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INTRODUCCION

El mundo se encuentra en un cambio constante y a un paso
sorprendente. Las caracteristica de las sociedades han sido muy
diferentes a través de la historia de la humanidad. Las costumbres,
los valores, las creencias, todo esta sujeto al poderosisimo proceso
de cambio. Asimismo, las organizaciones se ven afectadas cuando el
medio ambiente presenta numerosos cambios.

La inflacion en las economias, los tratados y politicas de apertura
comercial, bajas en la bolsa de valores o en el precio del petréleo,
niveles de importaciones y exportaciones, entre otros fenénemos son
caracteristicos del medio empresarial actual.

El Tratado de Libre Comercio, la Comunidad Econdmica Europea, ia
Cuenca del Pacifico y el Acuerdo General sobre Aranceles y Tarifas ,
son muestras de una tendencia hacie la union de los mercados
mundiales en uno solo, global. Las economias de los paises
comienzan a abrirse hacia un soio mercado. La distincion entre
mercados nacionales e internacionales liegara a ser obsoleta y todas
las organizaciones atenderan a un mismo mercado: el mundial. Los
productos y servicios estan derribando las fronteras. Esto significa
que cualquier compaiiia, en cualquier ramo, debera enfrentarse a un
grupo de competidores de todas las partes del mundo.

Esta tendencia pone al descublerto una competencla como nunca
antes se habia presentado. Cuaiquier compafila en Meénico
encontrardé que no solo tiene que enfrentarse a sus conocidos
competldores nacionales, sino a las grandes potencias industriales
como Japon, Alemania y Estados Unidos. La intensidad y fuerza de
esta competencia repercutira en la capacidad para reaccionar de los
empresarios mesicanos y del mundo entero.



fictualmente, la industria menicana esta pasando por el cambio de
paradigma mas importante y critico de las Gltimas décadas, Después
de vivir cerca de cuarenta aiios con una politica de proteccionismo
indus trial, que en un principio sentd las bases para el crecimiento
industrial del pais, pero que poco a poco resulté ser obsoleta,
provocando un atraso considerable en materia de tecnologia, una
baja innovacion, una deficiente productividad y una nula proteccidn
ambiental; de pronto el reto de la globalizaclon nos exige hacernos
mas competitivos. ¥ hoy en dia, hablar de competitividad
inevitablemente remite hablar de caiidad,

Hoy en dia, todo el mundo habla de calidad como la liave magica que
nos va a resolver todos nuestros problemas, como un proceso que
incrementara la productividad en las organizaciones y efevara los
niveles de satisfaccion del trabajador y del cliente o consumidor.

Se habla de calidad en el trabajo, en el servicio, en las relaciones
humanas y, en general, en la vida. Desgraciadamente, en MeHico son
pocas las personas que conocen realmente con profundidad estos
términos y, peor aun, por desconocimiento, la calidad total se esta
desviando de su verdadera filosofia.

El objetivo de la presente tesis es analizar la calidad en el trabajo
como un proceso de mejoramiento continuo en el ambito
empresatrial, como marco tedrico de ia misma; presentandose como
derivacion practica un curso de sensibili zacion sobre la calidad en el
servicio al cliente, dirigido al personal de una empresa comercial de
reconocida marca mundial.

Para poder llevar a cabo esta investigacién y fundamentar el marco
tedrico, fue necesario recurrir a un sinnidmero de fuentes, taies como
libros, revistas, publicaciones, documentos, etc., con el fin de
recopilar informacion relevante sobre los temas aqui citados;
especialmente en lo referente a la calidad Yy al proceso de
me joramiento continuo.



De igual manera, fue necesario recurrir a la informacion directa, ya
que para poder proponer alguna derivacion practica, se llevaron a
cabo previamente una serie de entrevistas, aplicacion de
cuestionarios y observaciones directas que nos permitieran obtener
informacidn veraz como base para poder sugerir alguna accion
pedagogica necesaria para la empresa elegida.

La secuencia elegida para el desarrollo de los temas a presentarse va
de lo general a lo particular. En el primer capitulo hablaremos del
proceso educativo, donde se valorara el papel de la educacion como
un medio de perfeccionamiento del hombre y se distinguiran los
diferentes ambitos educativos con sus rasgos caracteristicos.

En el segundo capitulo, se hablara en términos generales sobre el
conceplo de empresa, sus elementos, sus fines, etc., profundizando
en el papel que juega la educacién en el ambito empresarial como un
medio para lograr la calidad en el traba jo.

En el tercer capitulo se fundamentara la calidad en el trabajo como
un proceso de mejoramiento continuo. Inicialmente, se describira el
téermino trabajo como un medio de realizacion del ser humano y su
desarrollo historico. Posteriormente, se habiara sobre la necesidad
de vivir una vida con calidad, como un requisito para lograr la
consiguiente calidad en el trabajo. Aqui, también se describiran los
factores personales y labarales que influyen para que un trabajo sea
hecho o no con calidad.

Posteriormente, se habiara del control de calidad como un sistema
generador de bienes o servicios con caiidad, acordes con ias
necesidades dei cliente o consumidor. isimismo, se vaiorara ia
importancia de ios circulos de calidad dentro del ambito empresarial
como un medio para lograr la interaccion del individuo en ei ambiente
laborai, para la resolucion de los problemas, para ia eficiencia laboral
y satisfaccion del trabajador.



Para finalizar este capitulo, se hablard del proceso de mejaramiento
continuo como un proceso que ayudaréd a cualquier organizacion o
iniciar su transformacion cuidando la supervivencia de la misma; un
proceso que iograra un cambio en la mentalidad del empleado hacla
el trabajo, de una actividad enajenante y sin valor, a una de orgullo y
satisfaccion.

Por dltime, en el cuarto capitulo, se presentara la metodologia
ulillzada en la investigacion que se llevd a cabo con los principales
cllentes de la empresa seleccionada, asi como los resultados mas
importantes que se obtuvieron como punto de partide a considerar
para la derivacion préctica propuesta,

A esta informacidn le sigue el disefio de un curso de sensibilizacion
sobre la calidad en el servicio al cliente, dirigido al personal de esta
comercializadora que tiene contacto directo con el cliente y/o
consumidor. El principal objetivo de este curso sera sensibilizar a los
participantes sobre la importancia de brindar un servicio con calidad
a@ nuestros clientes como un medio de supervivencia en el medio
ambiente empresarial actual y como un proceso de mejoramiento
continuo, tanto del individuc como de la empresa para la que labora.

A través de estos cuatro capitulos pretendemos presentar un
panorama general que conscientice al lector sobre el papel y la
importancia de la calidad en el desarrolio de la industria mesicana en
esta época de transicion.



CAPITULG UNO

PROCESO EDUCATIVOD. -

1.1 CONCEPTO DE EBUCACION

Como punto de partida hablaremaos sobre un concepto esencial que
estara presente a lo largo de esta investigacion: la educacion.

La educacion es un fendmeno que se ha dado a lo largo de la historia,
en todos los hombres, sin distincion alguna en cuanto a sexo, religion,
posicion econdmica, etc.; de igual manera, se da en todos los ambitos
de |a actividad humana: escuela, trabajo, vida social y familiar.

1.t1.1 Definicion

Para poder proporcionar un concepto real de lo que es la educacion, es
necesario hacer una referencia previa sobre su significado tanto
vulgar como etimologico.

En sentido vulgar "se concibe a la educacion como unae cualidad
adquirida, en virtud de ia cual un hombre esta adaptado en sus
modales externos a determinados usos sociales" (1). El hombre vive
en sociedad; es decir, convive y/o0 coexiste con otros seres de su
misma especie. La vida social no consiste en el simple hecho de estar
fisicamente cerca ios unos de los otros, sino en el hecho de que cada
quien haga su vida tomando en consideracion la vida de los demas.
Aqui, de acuerdo a la acepcion vulgar de educacidn, el hombre
educado seria aquél que muestra buenos modales, gue sabe
comportarse adecuadamente en sociedad; percibiéndose asi a la
educacion como un resuitado o como la adquisicion de un determinado
tipo de comportamiento.

(1) GARCIA HoZ, V., Principios de Pedagogia Sistematica, p. 16
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Por otro lado, "etimolégicamente la educacidn significa, por un lado
conducir, y por otro, sacar de" (2), donde la educacion seria el acto de
sacar algo del interior del individuo. Aqui ya no hablamos de un
resultodo, sino de un jiroceso, de un cambio en la interioridad del
hombre. Entiéndase por proceso la "manifestacion dinamica de una
situacion que desemboca en una transformacion sucesiva de la
misma" (3). Por esto, conslderamos a la educacion como un proceso,
ya que tiene como punto de partida ol hombre y busca una
modificacion en el mismo,

Uniendo el significado vulgar y etimologico de educacion, veremos que
ambos hablan del ser humano considerando dos elementos: su
dimension interna considerando aspectos tales como el intelecto, la
voluntad, los sentimientos, las emociones, los pensamientos, las ideas,
etc., y su dimension enterna, tomando en cuenta todas las
manifestaclones producto de su conducta o comportamiento.

Con todo esto, se puede decir que la educacion consiste en la
transmislion de una serie de conocimientos, habilidades y actitudes al
ser humano, con el fin de lograr el perfeccionamiento de sus
facultades fisicas, intelectuales, espirituales y morales, asi como su
integracion y convivencia en la saciedad. Ml hablar del término
transmision hacemos referencia a la influencia o accion intencional de
una persona sobre otra; hablamos de ser humano considerandolo como
una persona integra, con cuerpo y espiritu, Por otro lado, ol utilizar el
termino de perfeccionamiento, lo hacemos pensando en la mayor
perfeccion que logra el hombre al llegar a su fin: la felicidad. De igual
manera, hacemos referencia a las facultodes fisicas considerando ol
hombre como materia o cuerpo; facultades intelectuales,
considerdndolo un ser racional; facultades espirituales como un ser
arientado a un fin y, facultades morales como aquellas que permiten
al hombre discernir entre el bien y el mal.

(2) jbidem, p. 17

{3) SANTILLANA, edit: Diccionario de las Ciencias de la Educacion., p.
1149
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Por ultimo, se busca una integracion del hombre en la sociedad, como
parte inherente de ésta y donde ha de poner en practica todos los
conocimientos, habilidades y actitudes adquiridos, con el fin de lograr
una convivencia armoniosa y el Bien coman,

1.1.2 Potencialidades Humanas

La naturaleza humana se asemeja en algunos aspectos con la
naturaleza fisica de los animales, pero, al hablar de educacion,
hacemos referencia a las facuitades propias del hombre, ajenas a las
de otros seres vivos: la inteligencia y la voluntad. Es por esto que
Garcia Hoz define a la educacion como "el perfeccionamiento
intencional de las potencias especificamente humanas' (4). Aqui
cabria agregar que este perfeccionamiento se fogra mediante una
relacion personal entre educando y educador.

La inteligencia es la caracteristica que hace al hombre superior a los
demas seres vivos, y cobra sentido en la medida en que ilumina y
orienta nuestras actividades. Pero el hombre no es Unicamente
inteligencia, también cuenta con un aspecto volitivo, el cual le permite
decidir libremente sobre su actuar. Cuando educamos, estamos
trabajando con seres humanos y éstos son libres de decidir si quieren
educarse 0 no; trabajamos con la voluntad humana. Aqui seria
necesario destacar dos conceptos sumamente importantes: la
voluntad y la libertad en el hombre.

La voluntad es la "capacidad de un ser racional para adoptar un
determinado tipo de conducta, una determinada actitud o postura;
capacidad para realizar determinadas acciones que, de antemano, se
habia fijado o propuesto el individuo” (5). Con la voluntad, el hombre
puede decidir sobre su actuar, fijarse metas y establecer una escale
de valores que rija su vida.

(4) GARCIA HOZ, V., ipios de P ia Sistematica., p.25
(5) SANTILLANA, edit: ap.cit., p. 1426
?



Por otra parte, el término libertad tiene varias definiciones, ya que es
una acepcion muy comple ja, Entiendase por libertad la "capacidad de
la persona para autodeterminarse y liberarse de cualquier
determinismo, apoyada su decision en criterios racionales” (6); o bien,
la capacidad o posibilidad de eleccion entre varias apciones o
olternativas. La libertad se considera fundamento y producto de la
educacion. "La libertad va unida a la educabilided, a través de la cual
el hombre no solo se mantiene en un constante hacerse, sino que
declde personalmente la forma de ilevarlo 8 cabe, aunque
condicionado por el substrato biopsicosocial , de tal manera que el
ejercicio de la libertad no esta ni totalmente determinado ni
indeterminado" (7).

Con las facultades especificamente humanas, inteligencia y voluntad,
el hombre tilene mayor dominio del mundo, porque es capaz de
conocerio y actuar sobre él.

1.1.3 Perfeccionamients Numane

La educacion busca una modificacion o cambio en el hombre, Yy no
tendria razon de ser sl no buscase como resultado un acercamiento
del hombre a su fin. Es por esto gque se considera a la e ducacion como
un medio o camino hacia el perfeccionamiento humano.

£l hombre es un ser inacabado y, por lo tanto, perfectibie; capez de
combiar su forma de ser, modificor actitudes y virtudes,lo cual lo
llevaran hacie la plenitud humana, a su perfeccionamiento.

Perfeccion significa realizacion. Es por esto que la educacion busce
conducir al hombre hacia su autorrealizacion, entendiéndose ésta
como "el desarrollo integral de todas las energias humanas,



incluyendo tanto aspectos fisicos e intelectuales como emocionales y
afectivos” (8).

Hemos hablado ya del perfeccionamiento y autorrealizacion del
hombre como fines de la educacion, y no podemos continuar sin
mencionar un tercer fin del proceso educativo: la felicidad,
definiendose esta como el "estado producido por la concuirencia de
todos los bienes” (9), Este concepto aplica enclusivamente en el ser
humano, en cuanto ser espiritual.

La naturaleza humana se caracteriza por una apetencia a la felicidad.
La felicidad es ei fin ultimo del hombre y, por lo tanto, es el fin Gitimo
de la educacion. De lo contrario, hablariamos de una educacion parcial,
la cual Uunicamente potenciaria ciertas capacidades del hombre, La
negacion de la aspiracion del ser humano a la felicidad seria como
negar la misma naturaleza humana,

De esta manera, podemos decir que la educacion es un proceso que se
da en busca del perfeccionamiento del hombre, y no sera educacion si
no tiende a desarrollar virtudes en el educando, asi como una plenitud
de vida. Asimismo, la educacion debe ser congruente con I8 naturaleza
humana, por lo que todos sus elementos deben ser acertados y
positivos.

£l hombre es una unidad formada por cuerpo y alma; ambos aspectos
son educables; razon por la cual e educacion debe ser integral,
satisfaciendo las demandas vitales del hombre, haciéndolo capaz de
perfeccionar al masimo sus areas potenciales de desarrollo,

(8) ibidem p.162
(9) SALVAT, edit: Enciclopedia Salpeat., p.1383



En el momento de educar al ser humano, es indispensable considerar
los elementos afines al hombre, asi como las caracteristicas
especificas de cada indlvidyo. De esta manera, la educacion serd un
medio para alcanzar la realizacion personai.

El proceso educativo es un todo integrado, en el que cada uno de sus
elementos contribuye al iogro de la educacion. La ausencia de algune
de estos elementos, afecta la accién de los demas, por io que no deben
obstaculizar sino reforzar su ejecucion, candicion misma para lograr
un proceso educativo eficiente.

1.2 AMBITOS BE LA EQUCACION

Se puede decir que ios ambitos de la educacion son los mismos en que
normaimente tiene lugar la vida humana. Dentro dei ambito mas
amplio, que es la comunidad, se distinguen atros ambitos con limites
mas definidos en los cuaies se lleva a cabo la exnistencla del hombre,
como son: la familia, la escueia y la empresa. A continuacion
hablaremos brevemente sobre cada uno de ellos en su papel
edycativo.

1.2.1 Educacién en la Comunidad o Ambiental

Para comenzar, es necesario clarificar el término de ambiente. Este es
considerado como "la suma total de condiciones e influencias eiternas
que afectan a la vida y desarrolio de un organisme” (10). Con esta
definicion podemos concebir a la educacion ambientali como el
perfeccionamiento del hombre en cuanto influido por los estimulos del
medio ambiente.

(10) SANTILLANA, edit: op.cit., p. 78
o



Algunos factores a considerarse dentro de este tipo de educacion
seran: poblacion, zona geografica, tipo de gobierno, cultura,
tecnologia, religian, costumbres, tradiciones, etc., entre muchos otros
mas, Todos estos factores pueden determinar el perfil del educando en
un lugar especifico.

Dentro de la educacion ambiental podemos considerar como un factor
clave el influjo de los estimulos creados por los medios masivos de
comunicacion.

Es por esto que se debe promover que los periodistas, actores,
escritores, maestros, etc,, concurran en una misma finalidad: el
perfeccionamiento del hombre. Aqui, la educacion sera reforzada por
la accion de la familia y de la escuela,

En este ambito, el papel educativo sera crear en el individuo un
sentimiento de nacionalidad a través de una educacion civica
adecuada, donde las miembros de la comunidad aprenderan conceptos
tales como solidaridad, subsidiariedad, fraternidad, iguaidad, Blen
comun y justicia, entre muchos otros mas, logrando de esta manera
salir de si mismos hacia los demas.

1.2.2 Educacién Feamiliar

Entendemos por familia "el habitat natural para nacer, crecer y morir
como persona; esto es, amados y acompafiados en la irrepetibilided
del yo ultimo" (11).

Desde el punto de vista socloldgico es la "Institucidn social encargada
de reproduclr el orden social y de asegurar la transmisian del
patrimonio técnico-cultural a las sucesivas generaciones" (12). La
familia es la célula de la sociedad, donde las personas aprenden a ser
personas.

(11) jbidem, p. 63
(12) idem
14



Desde el punto de vista pedagogico, la familia es "el primer y principal
agente educativo" (13),

La familia es el ambito con limites mas precisos y reducidos donde
adviene el hombre a la enistencia; es por esto que es en la familia
donde el hombre recibe los primeros influjos de estimulos educativos,
Al ser los padres " los primeros y principales educadores de sus hijos,
asumen una responsabilidad total e indelegable" (14), El fin del
matrimonio sera en primer término, la procreacion de fos hijos y,
posteriormente, la educacion de los mismos.

Es en la familia donde se deben desarroliar principalmente las
manifestaciones afectivas y donde se debe afirmar la personalidad del
sujeto. "Las relaciones familiares son consideradas esenciales para la
formacion de la personalidad profunda y de las actitudes del adulto e
influyen en las posteriores relaciones soclales. Las interacciones entre
medio cultural y personalidad se centran inicialmente en el grupo
familiar” (15).

A la familia le compete inicialmente la educacion de sus miembros, y
esta accion es reforzada y compiementada por la escuela, Para esto,
es necesario que los padres sean el vivo ejemplio de lo que enseiian,
que vivan ia generosidad, la honestidad, la justicia, el amor, fa
entrega, que ensefien a dar y darse a fos demas,

Al ser los Influjos de la educacion femiliar los mas significativos en la
persona, une eduracion deficiente puede tener como resuitado
perturbaciones o estados de carencia en el aspecto psiquico del
individuo, dificilmente remediables. Es poresto, que debe enistir

(13) ibidem, p. 632

(14) VAZQUEZ, A., Educacion Famili tez,, p.42

(15) SANTILLANA, edit: op.cit,, p.631
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un ambiente familiar adecuado asi como actitudes positivas de los
padres, logrando de esta manera una educacion eficiente y una actitud
autentica de la persona hacia la vida.

1.2.3. Educacion Escolar

Aqui hacemos referencia a la educacion impartida en una institucion
educativa. Garcia tloz la define como "una educacion que se realiza
mediante la relacion personal, técnicamente reguiada, del educador y
el educando, y que se bhasa en el trabaje intelectual y en la
convivencia social" (16).

La aparicion de la escuela hizeo posible el estudio y la realizacion
sistematica de |a educaclon. En la escuela se fomenta uno de los
fenomenos mas apreciados por el hombre: la amistad. El individuo
aprende a salir de si mismo para darse a los demas, aprende a salirse
de un mundo pequefio en el que ha vivido, la familia, para integrarse a
un mundo mayor, la sociedad. En la escuela se adquieren los
conacimientes basicos para vivir y, es ahi, donde el hambre crece y se
supera hasta liegar a ser un profesionista. Es por esto que decimos
que la escuela tiene dos enfoques primordiales: el social y el
intelectual, siendo los siguientes algunos de sus principales fines:

a) Desarroliar la capacidad de juicio de los alumnos.

b) Promover una escala de valores afines a los de la famllia que
rijan la vida de los individuos,

c) Preparar para la vida profesional,

d) Preparar a los alumnos para hacer frente a la sociedad en la que
viven,

e) Integrar al individuo en la socledad, entre muchos otros.

(16) GARCIA HOZ, V., Principios de ia Sistematica., p. 504
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Por sus multiples fines, podemos decir que la escuela es un medio
educativo elemental en la sociedad.

Como ya hemos visto, hoy en dia la educacion eitiende sus ambitos de
accion hacia la familia, comunidad, escuela y empresa. El ambito
empresarial sera visto de manera mas detallada en el capituto 11 de
esta investigacion. Estos ambitos educativos pueden y deben estar
vinculados entre si para lograr la integridad y calidad en el proceso
educativo. Esto se lograra de la siguiente manera:

a)  Todas las instituciones educativas deben establecer un contacto
permanente con la familia y una interrelacion adecuada con ia
comunidad.

b)  Un punto clave para lograr una vinculacion escuela-familia es la
participacidn activa de los padres de familia en la gestion de los
centros docentes a traves de Asociaciones de Padres de Familia.

¢) La familia, a pesar de ser el primer influjo educativo de los hijos
y el de mayor importancia, debe reforzar su accion a través de la
educacion ambiental y escolar, cuya funcion serd
complementaria, nunca sustituible. Como ejemplo tenemos los
programas educatives que se transmiten en la televisidn,
campafias en la comunidad de bienestar social, eventos
recreativos en las escuelas, etc.

Todos y cada uno de estos ambitos deben orientarse a un mismo fin: el
perfeccianamiento del hombre.

A continuacién enploraremos el papel del proceso educativo en el
émbite empresarial comoe un medie de superaclon y mejoramiento
continuo en el hombre.
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CAPITULD DOS

LA EDUCARCION EN EL AMBITO EMPRESARIAL .-

1.1 LR EMPRESR

11.1.1 Definicidén

Para comenzar este capitulo es necesario definir el término empresae
y los elementos que ia integran, para poder comprender mejor este
ambito donde dis 8 dia millones de personas desempefian un
sinnimero de funciones, establecen relaciones interpersoneies
compartiendo conocimientos, enperiencias, sentimientos, etc,, y
donde se enfrentan a continuos retos, buscando siempre un hienestar
y un me joramiento constante.

“La empresa es una unidad econdmice en la que se desenvuelve un
proceso productivo, donde se combinan factores productlives para
canseguir un producto que obtenge el marimo beneficio: econamico o
social, segiin sea el caso" (17).

La empresa es aquella organizacion que se dedica a producl bienes o
servicios para satisfacer las necesidades de un mercado,

10.1.2 Elementes de la Empresa

Toda empresa requiere de una serie de elementos o recursos; fos
tuales, bien administrados, facllitaran el logro de sus ob jetivos.

(17) SALUAT, edit: op.cit,, p. 1173
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La empresa es una entidad integrada por recursos humanos,
materiales e inmateriaies; estos Ultimos también son lamados
recursos técnicos o sistemas.

Los recursos materiales son aquellos que integran la empresa tales
como: edificios, instalaciones, maquinaria, equipo, etc., y tienen por
objeto "muitiplicar la capacidad productiva del trabajo humano” (18).
También encontramos aqui tas materias primas, es decir, aquellos
elementos que han de salir transformados en productos, asi como las
materias aunillares necesarias para la produccion, como o son el
combustible, el aceite, etc. 0tro recurso material es el dinero, ya que
toda empresa requiere de cierto efectivo disponibie para pagos
diarios e imprevistos; ademas, la empresa posee como representacion
del valor de sus bienes un capital constituido por acciones, valores,
etc,

Los recursos inmateriales son todos los sistemas y técnicas utilizados
para la realizacion del trabajo. Reyes Ponce habia de dos sistemas
principatmente;

a) Sistemas de Produccion: tales como formulas, inétodos,
patentes, sistemas de ventas, sistemas de finanzas, etc.

b) Sistemas de Organizacién y Administracion: consistentes en
la forma en que debe ser estructurada la empresa; es

decir, ia separacion de funciones, sus niveles jerarquicos,
grado de centralizacion en la empresa, etc. (19)

(18) REVES PONCE, A., Administracion de Empresas, p.72
(19) ibidem, p.?3
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Por 0itimo, tos recursos humanos "son el elemento eminentemente
activo de la empresa y, desde luego, el de manima seguridad" (20).
fiqui ne hablamos unicamente del esfuerze de la actividad humana,
sino que guedan comprendidos en este grupo atras factores gque dan
distintas modalidades a dicha actividad: canocimientos, ekperiencias,
motivacion, intereses, aspiraciones, actitudes, potencialidades, etc.

Tanto los recursos humanos como los materiales e inmateriales son
elementos indispensables para toda avganizacion, pero el papel que
juegen es muy diferente, ya que las recursos meteriales e
inmateriales son elementos puramente pasives, ya gue carecen de
inteligencia y voluntad; son por ello enclusivamente medios para
lograr la realizacion de los fines de le einprese. Por otro lado, los
recursos humanos tienen up caracter eminentemente activo en el
desarrolio de sus funciones parque se dirigen a si mismos, a las demas
personas y, sobre todo, dirigen todas las cosas y/o recursos con los
gue trabajan, Es por esto, que las recursos humanas nunca poedran ser
considerados como medios; sus acciones estan destinadas a (o
realizacidn de un fin soclal y deben ser considerados coma un fin de la

empresa.

Los recursos humanos son los de mayor Importancia, ya que pueden
me jorar y perfeccionar el trabajo, asl como el disefio de los recursos
materiales e inmateriales, o cual no sucede a lo inversa. Por ejemplo,
tenemos el progreso tecnotogico, donde el hombre ha sido copaz de
sustitulr ja maquina sumadora por ja computadore electronice y, de
Igual manera, dia con dia inventa nueves métodas y sistemas que
simplifican el trabajo y lo perfeccionan,

(20) idem, p.?73
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Una caracteristica esencial de los recursos humanos es que "no son
propiedad de la empresa, a diferencia de los demas recursos e
implican una disposicion voluntaria de la persona que presta sus
servicios a cambio de una remuneracion economica y afectiva" (21),

Entre las personas que laboran en una empresa podemos mencionar a
los directivos, los administradores, los técnicos, los supervisores, los
empleados y los obreros calificados Yy no calificados. "Los
trabajadores suelen clasificarse en calificados o no segun se
requieran tener conocimientos o pericias antes de ingresar a un
puesto" (22).

Al hablar sobre los recursos humanos dentro de una empresa, podemos
clasificarios en dos grupos principalmente: los empresarios y el
personal de la organizacion.

"El empresario es la persona que se encarga de la coordinacion de
capital y trabajo, asi como de las funciones propias de la empresa,
logrando la produccion de bienes y servicios para un mercado” (23).

- 2 - " - " - -

(21) ARIAS GALICIA, F. , Administracign de los Recursos Humanos.,
p. 25

(22) REYES PONCE, A. , fdiministracion de Empresas., p. 73
(23) jbidem. , p. 78



£sta funcion puede darse en una o varias personas, dependiendo de la
comple jidad de la organizacion de que se hable. El empresario tiene
funciones sumamente importanies dentro de la organizacion, tales
como:

a) Establecimiento de planes y estrategias.

b) Determinacion de abjetivas y politicas.

¢) Toma de decisiones.

d)  Aprobacion de propuestas y mane jo de presupuestos,

e) RAsuncion de riesgos, entre muchas otras actividades mas.

“El culmen de la enpresion del poder del empresario es la libre
adopcion de decisiones, cuya aplicacidn practica repercutira en
sentido favorable o desfavorable para la empresa. La decision
empresarial asi entendida, es el medio enpresivo genuino del poder de
organizacion del empresario" (24).

Todo empresario debe contar con una serie de caracteristicas para
poder representar este puesto, tan importante, como son:
a)  Ser visionario.

b) Tener una gran capacidad creativa, de innovacion y gren
iniclativa,

(24) ALMANZA J.M,, Lo Participacion del Trabajador en lo
Administracign de (a Empresa. , p. 25
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c)

d)

e)

f)

Debe estar en continuo conocimiento de los resultados obtenidos
en las operaciones laborales para verificar el cumplimiento de
los objetivos organizacionales.

Debe ser una persona responsable, de confianza, totalmente
comprometida, ya que en sus manos esta el progreso de la
empresa, la direcclon de la misma.

Debe ser una persona madura, capaz de enfrentar los problemas
y fracasos comunes en cualquier organizaciéon, proponiendo
alternativas para la mejor solucion a éstos.

Debe estar constantemente actualizado y buscar siempre un
mejoramiento continuo.

Estas son solamente algunas de las miltiples caracteristicas que debe
de tener un buen empresario.

Por otra parte, el personal de una empresa representa "el conjunto de
individuos que desarrollan su trabajo en una empresa, gue se
encuentran ligados al empresario mediante una serie de relaclones
laborales individuales, regidas ademas por las disposiciones del
contrato de trabajo, por todo un comple jo de normas contenldas en
leyes y reglamentos, convenios, etc..." (25)

(25) {bidem, p. 41
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De esta manera, podemos decir que el personal es el conjunto de
individuos que interactian en un ambiente de trabajo obedeciendo a
objetivos establecidos por los empresarios, y que, a su vez, tienen
objetivos personales establecidos por ellos mismos y que pueden
hacer de su trabajo aigo interesante y motivante.

Una vez que hemos visto caales son ios elementos que componen una
empresa Y definiciones de ésta, podemos conciuir con una acepcion
que engloba todos ios conceptos aqui vistos.

Consideremos a la empresa como upa upidad economica-social
caracterizada por su permanencia y ia organizacion de diversos
elementos y/o recursos humanos, materiales e inmateriales, bajo ia
direccion de un empresario y, cuya finalidad es ia realizacion de una
actividad industrial o comercial, o bien |a prestacion de un servicio
para un mercado y/o consumidor especifico, ei cual puede ser con
énimo de lucro. '

11.1.3 Ciasificacién de las Empresas
Existen diversas clasificaciones de las empresas; en este trabajo
consideraremos tres de ellas: por su finalidad, por el sector al que
sirven y por su tamaiio.
11.1.3 Por su finalided
Por su finalidad, las empresas pueden ser publicas o privedas. La

empresa publica es la que "esta regida por una institucién de derecho
publico, como el Estado, la provincia o el municipio” (26)

(26) CREDSA, edit: Diccionario Enciclopédico Universal., p.1364
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Mientras que la empresa privada se define como "la organizacion en
un centro productivo de los factores capital y trabajo con arreglo al
principio de lucro o beneficio empresarial" (27). Las empresas privadas
estan en manos de particulares mientras que en las pablicas, el Estado
actia en diversos grados como empresario. Si junto al Estado hay
aportacion por parte de los perticulares, ya sea en la direccion o en la
propledad (capital), tendremos una empresa miuta.

fimbos tipos de empresas tienen como proposito satisfacer una
necesldad; la diferencia entre una y otre es que lo empresa privada
siempre buscard una utlildad. Las relaciones entre empresas se rigen
por la competencia.

11.1.53.2 Paoar el sector al que sirven.

Por el sector al que sirven, las empresas pueden ser: de
transformacion, comerciales o de servicio. La industria de
transformaclion es aquella que tiene como fin la transformacion de
materlas primas en productos elaborados. Las empresas comerciales
se dedican a la distribucion de los productos para el consumo de la
sociedad; es declr, se dedican a la compra-venta de mercancia,

Por ultimo, la empresa de servicio busca satisfacer necesidades
mediante la prestacion de un servicio determinado.

(27?) SALUAT, edit: op.cit,, p. 1173
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11.1.3.3 Por su tamaiie

Por su tamafio las empresas pueden ser grandes, medlanas o
pequefias. Hay varios criterios que dan lugar a esta clasificacion: el de
mercadotecnia, el de produccion, el de personai y el de la
compiejidad de la organizacidon. Al tratar este capituio sobre ia
educacion en el ambito empresarial, y siendo que ia educacion es un
proceso que se dirige unicamente a seres humanos, consideraremos el
criterio de personal en esta clasificacion. Al ser ia mediana empresa
un punto intermedio entre la pequefia y ia grande empresa, ia
citaremos al final.

La empresa pequefia se caracteriza porque el nimero de personas que
ja integran va de 4 a 80 aprosimadamente. En este tipo de empresa, el
duefio generalmente conoce a todos los empleados y se relaciona con
ellos; de igual manera, es capaz de solucionar casi todos los problemas
a los que se enfrenta la empresa. En este tipo de oerganizacién no se
requiere de tramites burocraticos, ni de grandes planeaciones, ni de
especialistas. Eniste una gran centralizacion y la comunicacién tiende
a ser mas informal que formal.

La empresa grande se caracteriza por estar integrada por mas de 500
personas. En este tipo de empresas, el director o los altos directivos,
dificiimente conocen a todo el personal; asimismo, se maneja una
comunicacion formal, En este tipo de organizacion se requiere de un
gran numero de especiallstas y técnicos; se requiere de una gran
planeacion y previslon a largo plaze, existlendo una gran
descentralizacion de funciones y de autoridad.

Por idltime, la mediana empresa, como Ya lo mencionamos, se
encuentra en un punte intermedio entre la pequefia y grande empresa,
y se le pueden atribuir caracteristicas tanto de una como de la otra. El
nimero de personas gue la integran va de 80 a 500 aprovimadamente.
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Se encuentra en constante crecimiento y en un proceso de
descentralizacion, De igual manera, presenta problemas tipicos de
ambos tipos de empresas.

fihora que hemos visto cimo pueden ser clasificadas las empresas,
pasaremos a definir cuales son los fines que astas persiguen.

1.1.4 Fines de la Empresa

Toda empresa es diferente y, por lo tante, tendra distintos fines. Sin
embargo, Agustin Reyes Ponce habla de dos tipos de fines comunes a
todas las empresas:

"El fin inmed|atoe, que es la produccion de bienes y servicios para
un mercado" (28). No eniste empresa aiguna que no se
establezca para lograr este fin directo, independientemente de
los fines que se pretendan alcanzar con dicha produccion o
servicios. ¥ los fines mediatos que "suponen analizar qué se
busca con dicha produccidn de bienes y servicios" (29).

Aqui podemos hacer una distincion entre la empresa publica y la
empresa privada. Esta ultima, busca la obtencldn de un beneficlo
econdémico mediante la satisfaccion de una necesidad de orden social,
mientras que |a empresa publica tiene como fin satisfacer una
necesidad social obteniendo o no beneficios econdmicoes.

(28) REVES PONCE, A.,Administracion de Empresas., p. 83
(29) idem
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Entre los principales flnes de una empresa podemos considerar los
siguientes:

a) La obtencion de utllidades justas y adecuadas para lograr su
permanencia. Es importante que una empreso logre cierta
permanencia, porque de lo contrario habiariamos de un negocio y
no de una empresa.

b)  Ei cumpiimiento de una responsabiiidad social,
c) Generar fuentes de trabajo en la comunidad donde se estabiece.

d) Obtener prestigio social mediante un posicionamiento de
liderazgo en el mercado.

e) Desarroilo y mejoramiento continuo de su personel.

f)  Setisfaccion de una tendencia creadora, entre muchos otros fines
mas.

1.1.5 fAreas de la Emprese.

Todas las empresas, independientemente de la finalidad u objetivos
que persigan, a excepclon de empresas muy pequefias, deben estar
Integradas por cinco areas o departamentos basicamente: el de
produccién, en caso de ser une empresa de transformaclon, el de
finanzas, el de mercadotecnia, el de ventas y el de personal.

Rl ser esto tesis del area de Pedagogia, unicamente menclonaremos el
departamento de personal o area de recursos humanos, mencionando
sus principales funciones y su importancla dentro de la organizeclén.
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El departamento de personal es una de las principales dreas en una
empresa ya que el principal recurso de tode organizacion es el humano
y esta area se dedica al servicio de este recurso: atender y dar
sequimiento a las necesidades del personal de la empresa.

Este departamento contribuye a que el personal que integra le
organizacion logre sus objetivos individuales y los de la empresa, ES
por esto que este departamento enfrenta desafios multiples, que se
originan en las demandas del personai, de la organizacion y del
entorno en que esisten,

fi igual que hablamos de una administracion de empresas, podemos
hablar de una administracion dei personal. "Mientras que la
administracion constituye el modo de lograr que las cosas se hagan de
la mejor manera posibie, utilizando los recursos disponibies para
alcanzer los objetlves” (30), el objetivo de la administracion de ios
recursos humanos "lo constituye el mejoramiento de la contribuclon a
la productividad que ilevan a cabo dichos recursos humanes” (31).

Con el fin de lograr sus propoasitos y objetivos, el departamento de
recursos humanos desarrolla, utiliza, evalie y mantiene la calidad y el
namero apropiado de trabajadores, con el fin de aportar o la
organizaclon une fuerza laboral adecuada. Es por esto que "el
proposito de la administracion de los recursos humanos se consigue
medliente la aportacion del esfuerzo y el trabajo de personas que
contribuyan e los objetives generales de obtener eficiencla y
efectividad” (32).

(30) CHIRVENATO, 1., Administracion de Recursos Humanos, p.90
(31) DAVIS, K., Administracién de Recursos Humanos, p.8
(32) jbidem, p.V1
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e esta manera, las actividades propias del area de recursos humanos
son aquellas acciones orientadas a proporcionar y mantener una
fuerza laboral adecuade para la organizacion y son las siguientes;

a) Planeacion de los Recursos Humanos.

b) Reclutamiento, Seleccidn y Contratacion del Personal.
¢}  Epaluacion del Desempeiio

d) Adiestramiento, Capacitacion y Desarrolio

e)  fAdministracion de Sueldos y Salarios

f)  Seguridad e Higiene

g) Relaciones Laborales

Estas funciones, como veremos mas adelante, son necesarlas para el
desarrollo y me joramiento continuo de los empleados y, administradas
adecuadamente, tendran como resultado calidad de vida en los
trabajadores, lo cual se vera reflejado en su desempeffo diario.

Para muchos empresarios, el érea de recursos humanos es un érea
mas de la organizacion, presténdole la misma o0 menor atenclon que a
las demés areas de la empresa. Es clerto que las areas de produccion,
finanzas, mercadotecnia y ventas son importantes para el adecuado
funcionamiento de la empresa, pero no se les deberia dar la mismo
importancia que al area de recursos humanos, ya que en las primeras
hablamos de recursos materiales, de técnicas y sistemas, mientras
que en la sequnde, hablamos del recurso de mayor dignidad en tode la
orgenizacion: el hombre, con cuya Inteligencia y voluntad es posible la
exnistencia de los demas recursos.
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Por todo esto, debemos considerar como el principal punto de interés
de este trabajo al "hombre” y las herramientas, conacimientos,
habilidades, etc., que debe recibir dentra de la organizacion para vivir
y trabajar con calidad, como parte de un proceso de mejoramiento
continuo, iogrando de esta manera su perfeccionamienta y
autorrealizacion,

1.2 LA EDYCACION EN EL AMBITO EMPRESARIAL

Como vimos en el capitulo anterior, el hombre esta dotado de dos
facultades propiamente humanas: la inteligencia y la voluntad, al
mismo tiempo que es un ser libre y soclal. Estas cualldades son propias
de todo ser humano por su misma naturaieza y, le son innatas desde el
momento de su concepcién; sin embargo, es necesario aclarar que ei
hombre es un ser inacabado y, por io tanto, perfectible.

Conforme va creciendo, el hombre pasa de unh sistema educativo
planeado y sistematico @ une etepa en su vida donde debera
desempefior ciertos roles especificos en los que, sin duda alguna,
necesitara aprender ciertos principios, sistemas, politicas, métodos,
procedimientos, técnicas, etc., para desempefiar su trabajo
eficientemente. En esta etapa, el hombre debera prepararse
continuamente para desempefiar de ta mejor manera posible su papel
en la sociedad. Esto es lo que se conoce como ei proceso de
mejoramiento continuo, donde el hombre debe de estar preparado,
actuslizarse constantemente, para poder hacer frente a un mundo tan
cambiante, el cual requiere de é! ciertas habilidades, conoclmientos y
ewperiencias determinadas. £s por esto que, la sociedad y las
organizaciones que la integran, deben promover la formacion continua
de los individuos que integran dicho grupo soclal, permitienda de esta
manera un mejor aprovechamiento de los recursos materiales y
técnicos, mejorando ei nivel de vida y trabajo pare todos,
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11.2.1 Ceenistencia de Educacion y Trabajo

"El trabajo y la educacion constituyen modos de vivir que
simuitaneamente o alternadamente, estan vigentes a lo largo de toda
la enistencia” (33).

Si consideramos el trabajo como una actividad que el hombre ha de
realizar a lo iargo de su vida, y si la educacion es también un proceso
vital, no podemos aceptar aquella vieja imagen de la enistencia
humana, donde el proceso educativo que ocupa las primeras etapas
del desarrollo, es sustituido en las altimas etapas por el trabajo.
Ambos pueden ir de la mano en el desarrolio del hombre y no darse de
menera aislada. Es por esto que hoy en dia se habla de un proceso de
mejoramiento continuo, donde el hombre es receptible dia con dia de
nuevos conoclmientos, enperiencias, habilldades, etc.,, que lo hardan
crecer y perfeccionarse,

1.2.2 Formacién e Instruccién

A1 hablar de educaclon en el ambito empresarial es necesario aclarar
previamente la diferencia entre dos vertientes del proceso educativo,
Indispensables para la educacion integral de una persona y que
actualmente se confunden en su aplicacion: formaclon e Instrucclon.
No es lo mismo Instruir que formar a una persona.

“La instruccion hace referencia a los conocimientos que se tienen, o
que se van a adquirir. Instruimos a un individuo cuondo ie
comunicamos conocimientos" (34).

- 0 e 20 20 B o T B B O

(33) GARCIA HOZ, b., Calidad de Edycacidn, Trabo jo y Libertad., p.49

(34) DARDER VIDAL, P. , Lo instruccién en lo Formacion de i Persona.,
p.16
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e esta manera, podemos llamar instruida a aquelia persona que
posee conocimientos generaies o que sabe mucho en una determinada
rama del saber. £i poseer copacimientos Yy entrar en contaco con a
realidad, permite al hombre crecer y alcanzar su madurez. Es por esto
que, el hombre en su desarrolio vital, enige en algunas ocasiones el
predominio de la instruccion en el proceso educative.

Por otro lado, al habjar de formacion, decimos gue su fin Oitimo es
"grientar radicalmente a la persons a Ja consecuclén de ia madurez:
hacer del individuo un hombre honesto; un hombre libre, capoez de
determinarse por motivos hondos, humanos Y religiosos. Un hembre
que conoce la realidad y a los demds hombres, que siente Yy ama
noblemente; que orienta su vida entera de acuerdo a una escala de
valores que hace suya..." (35). Por todo esto, podemos decir que otro
fin de la educacion, ademas de los mencionados en el primer capitulo
de este trabajo, es la formacion del hombre,

La formacidn utlliza como un medio la instrucclon. La instruccién no
vale por si misma, sino por {o que es capaz de representar para fa
persona que llega a poseeria. Farma parte de un plan de desarrolio del
hombre, orientado a lograr una personalidod fuerte, capaz de cumplir
con los requisitos de especializacién que reciaman nuestros tiempaos.

La Instruccion es un proceso indispensable en {a formacidn de fa
personalidad y debe servir como base para |8 obtencidn de
conocimientos, donde el hombre hara una valoracion ordenada de la
realidad y adquirira un creciente dominio sobre la misma.

(35) lbidem, p. 14
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Concluimos diciendo que 18 instruccion es un elemento importante del
proceso formativo. Ambas se complementan. En el proceso educativo,
instruccion y formacion coenisten y coadysvan al mismo. En distintos
momentos del desarrolio del hombre, adquieren de manera alterna
prioridad dna sobre la otra.

Nuestra sociedad y, en particular, las aorganizaciones, enigen cierto
grado de instruccion en sus {rabajadores; de fo contrario, puede surgir
ta inadaptacion o dificuitad para ejercer un puesto especifico. De igual
manera, el desarrollo tecnoldgico, obliga al hombre a poner en
practica ciertos hahilidades que enceden el amhito meramente
instructivo, Siendo la instruccion y la formacion procesas tan
diferentes, no puede darse el uno sin el atro.

11.2.3 Formacion en ln Empresa

"La direccion de la empresa, en funcion de sus ideas sobre el
crecimiento de ia misma, I8 rotacion de la mano de obra Y los cambios
de la tecnologia, comprende cuales son sus propias necesldades de
formacion, haciendole frente a etlas" (36). Para esto, es necesario
tomar en cuenta y retacionar dos aspectos sumamente importantes:
las necesidades de formacion de lo empresa y las necesidades de
formacian del pais en desarrollo; de esta manera, la formacién que se
imparta a {a propia fuerza de trabajo, contribuird al desarrollo dei
pais.

“La politica de crecimiento de upa empresa supone diferentes
necesidades en materia de formacion” (37); esto quiere decir que,
dependiendo def tipo de empresa al que hagamas referencia, distintas
seran sus demandas formativas.

(36) 0.1.1., edit: Empresas Multinaciopales ; formacion Profeslonal y

Desarrollo Economico, , p.?

(37) ibidem, p.59
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El proceso formativo dentro de una orgenizecion se considera un
instrumento importante de la politica empresarial, ya que no se
enfoca unicamente a aumentar la productividad, sino que pretende
también mejorar las relaciones obrero-patronales, lograr una me jor
adaptacion de los empleados en su puesto, buscando un mejoramiento
continuo en los mismos § asegurando, de esta manera, una calidod de
vida y de trabajo en su personal.

Los métodos utllizados en el proceso de formacion en una empresa
varian considerablemente de una organizacidn a otra, de acuerdo a
las politicas establecidas en materia de formacion para sus
empleados. Muchas de ellas cuentan con un Departamenio de
Capacitacion y Desarrollo, el cual se encarga de todas las actividades
relacionadas con el proceso educative dentro de la organizacion, tales
como: pianes individuales y grupales de desarrollo y carrera,
programas de mejoramiento continuo, parrillas de sucesion,
programas de Induccion y adaptacion a los puestos de trabajo,
programas de entrenamiento técnico, administrative, humano, ete.,
mientras que otras empresas, recurren a la ayuda entlema de firmas
dedicadas a la capacitacién g consultoria.

La formaclon que se imparte al personal de una empresa, sera
diferente de acuerdo alos distintos niveles organizacionales, puestos
de trabajo y/o areas especificas. Asimismo, las actividades
formativas en upa empresa son una fuente potencial de
perfeccionamiento de los recursos tiumanos, Aqui se combina la
formacion y la actualizacion como medios para aumentar la
productividad, para me jorar las relaciones Interpersonales y para
mejorar el nivel y calidad de vida y trabajo en los empleados.
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11.2.4 El Adulte en le Empresas

El hombre siempre formard parte de grupes mas emplios y de una
sociedad que en algun momento determinard hasta cierta forma sus
actitudes, sentimientos y forma de vida. Cuando el hombre se
incerpora en una organizacién, lo hace con toda su personalidad, con
sus necesidades conscientes e inconscientes, y con determinados
objetives o metas o alcanzear. Se enfrenta a un sistema social en el
que tienen lugar las relaciones interpersonales enigiéndosele una
rapida adaptacion @ su trabajo, a sus compafieros y a las autoridades
y o una gama de politicas y procedimientos nueves pare él,

tl desarrollo normel de todo hombre debe darse en los siguientes
campos: econdmico, fisico, social, mental y familiar, principalmente.
En el campo econémico, debe darse este desarrollo con el fin de poder
satisfacer sus necesidades de tipo material. En el campo fisico, nos
referimos a que el indlviduo, ol encontrarse inmerso en un ambiente
de trabajo agradeble, tendra la oportunided de desarrollorse,
volviéndose mejor en el desempeiio de su trabajo.

En el campo social, se pretenden el establecimiento adecuado de las
relaciones Interpersonales, donde cada uno de los trabajadores
aportera a los demas sus conocimientos, experienclas y sentimientos,
comao parte de la Integracion continua a su ambiente de trabajo. En el
campo mental, se debe dar el desarrollo del trabajador en el momento
en que pone en practica sus facultades proplamente humanas, tales
como la creatividad y la innovacién. Por Gltimo, consideramos el
campo famillar cuando el resultado obtenido en el trabajo logra un
crecimiento personal del Individuo, haciéndolo me jor persona, mejor
esposo (a) y me jor padre (madre ) de familia y/o hijo (a).



1.3 ACTIVIDABES ERUCATIVAS EN LR EMPRESH

Las actividades educativas que toda empresa debe de lievar a cabo
para el logro de sus ob jetives organizacionales y para el desarrollo
personal de sus empleados, deben orientarse hacia una educaclon
integral del hombre, logrando de esta manera una mayor
praductividad en el trabajo 4 un mayor nlvel de satisfaccion personal
en los empleados,

Las actividades educativas dentro del ambito empresarial seréan
diferentes, dependiendo de las necesidades y demandas de cada
organizecion, Entre estas actividades tenemos cursos de cepacitacion,
seminarlos, talleres, planes de vida y carrera, plones de sucesion,
conferencias, convenciones, campafias motivaclonales, boletines
Informetivos, revistas internas, juntas de comunicecion, integracion
de comités, carteles educatlvos, concursos, actividedes recreativas g
culturales, convivencias, Yy todas aquellas que contribuyan a la
formacién de los empleados dentro de ia organizacion, dentro o fuera
de las instalaciones u horario de trabajo,

Estas actividades son consideradas como educativas, ya que al
realizarlas adecuadamente llepvan al personal e integrarse
adecuadanebte a la orgenizacion, a su puesto de trabajo, realizéndolo
eficientemente, a obtener mayor nimero de satisfacciones tanto
personales como profesionales, eleyando de este manera su nivel de
vida y calldad en el trahajo como resultado de un proceso de
me joramiento continuo.
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Muchas de estas actividades son parte de ciertas funciones propies
del departamento de recursos humanos, tales como:

a) Planeacion de los Recursos Humanos

b) integracién y Evaluacion del Personal

¢) Adiestramiento, Capacitacion y Desarrollo
d)  Promocion del Personal

A continuacion describiremos brevemente cada une de estas funciones
en su papel educativo,

11.3.1 Planeacién de las Recursos Humanes

“Mediante la pianeacion de los recursos humanos la administraclon se
prepara para colocar a la persona adecuada a las posiciones ldoneas
en las circunstancias apropiadas, a fin de alcanzar tanto los ob jetivos
de caracter individual como los de la orgenizacion” (38). En otras
palabras Ie pianeacion de los recursos humanos "es el proceso para
determinar y satisfacer los requisitos del personal, con el fin de llevar
a cabo los planes integrales de una organizacion” (39).

La planeacion de los recursos humanos es un proceso utilizado con el
fin de establecer los objetivos de la funcion del personal y pare
desarroliar estrategias adecuadas para aicanzarios, Esta planeacion
puede tener un enfoque estratégico (a largo plazo, de 3 a 5 afios) o
bien tactico (a corto plazo, | aflo).

(38) DAVIS, K., op. cit., p.45

(39) RODRIGUEZ, J., Administracion Moderna de) Personal. p.6?
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La planeacion de ios recursos humanos "incluye un analisis de ia
capacidad de todos ios niveles de la organizacion (denominado
inventario de habilidades); un anaiisis de vacantes actuales y
esperadas; un andilsis de ias enwpansiones o reducciones de los
departamentos, actuaies o esperadas. Después se elaboran pianes
para cambios o reducciones internas en el personal, para dotacion de
personal, para capacitacion y desarrollo del personal..." (40).

Este tipo de pianeacion se relaciona con ia proyeccion y ia prevision de
las funciones actuales del personal hacia ei futuro y debe responder a
las rapidas y cambiantes influencias de la sociedad inclugendo las
innovaciones tecnoldgicas, condiciones dei mercado de trabajo, ia
legisiacion laboral, entre otros aspectos; siendo de esta manera un
proceso continuo,

Para que esta pianeacion sea fructifera, ei departamento de recursos
humanos deberé trabajar conjuntamente con ias demas éreas de ia
organizacion, recopilando toda la informacién necesaria para su eficaz
realizacion,

La planeaclon de los recursos humanos es muy importante en una
emprese, ya que sin elia se pueden perder o no aprovechar ciertas
capacidades humeanas basicas pare el buen desempefio del traba jo,
“Sin las personas correctas, en los puestos correctos, en el tiempo
correcto, cualquiera de los vitaies procesos administrativos puede
volverse tan ineficiente como para amenazar la eHistencia de la
organlzacion” (41).

- - B> o > = 20 00 o

(40) ibidem, p. 68
(41) FRENCH, W), Administracion del Personal, p. 250
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Aqui uno podria preguntarse por qué la planeacion de los recursos
humanos tiene un papel educativo. Nosotros asi lo consideramaos,
tomando en cuenta que si ésta se reallza adecuadamente; es decir, si
se elige a la persona iddnea para un puesto especifico, si se determina
previamente cdaies seran sus funciones en dicho puesto; si se
establecen planes para su desarrollo dentro de ia organizacion, etc.,
se lograra un buen desempefio e integracidn por parte del trabajador,
asi como un crecimiento tanto personal como profesionai del mismo,
reflejandose éste en un alto nivel de vida y calidad en el trabajo.

i1.3.2 Integracién y Evaluacién del Personal

Una de las principales funciones dentro de ia administracion de los
recursos humanos en una empresa es ia asignacion de puestos. Esta
consiste en la contratacion del personal como empleado de la empresa
y constituye un proceso integrado por cinco pasos o acciones a sequir
fundementalmente: reclutamiento, seleccion, colocacidn y/o
contratacion, induccion y epaluacion,

11.3.2.1 Recliutamients

Se refiere a la captacion de la reserva necesaria de personal nuevo
para la organizacion. Este proceso de captacion de personai pretende
reunir un grupo de candidatos potenciales; es decir, con las
caracteristicas requeridas para cubrir una vacante determinada. Ei
principal objetivo del reclutamiento es el dotar a ia organizacién con
personal adecuado. "Este dotar de personal a una orgenizacion
comprender el proceso de anaiizar ias necesidades presenles y
futuras de potencial humano y de obtener personal calificado para
cubrir dichas necesidades" (42).

(42) CHRUDEN, H., et.0l., Administracion dei Personal. p.110
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11.3.2.2 Seleccién

La seleccion, como su nombre io indica, consiste en seleccionar del
grupo reclutado, el personal iddneo para ocupar las vacantes de la
empresa. Arias Galicia .define la seleccion como “la eleccion de la
persona adecuada para un puesto adecuado, y a un costo adecuado,
que permita la reallzacién del trabajador en el desempeiio del puesto
y el desarrollo de sus habitos y potencialidades a fin de hacerlo més
satisfactorio a si mismo y a la comunidad en que se desenvuelve para
contribuir, de esta manera, a los propdsitos de la organizacion" (43).

Para poder lievar a cabo el proceso de seleccion del personal, es
necesario un conocimiento pevio de la filosofia, politicas, objetlvos y
estrategias de la empresa, etc., con ei fin de elegir el perfll de lo
persona adecuada para acoplarse a |a organizacion.

El proceso de seleccion varia de una organizacion a otra; sin embargo,
los pasos comunes & seguir en este proceso son los siguientes:
presentaclon de solicitud de empleo, entrevista inicial, aplicacion de
pruebas psicoldgicas y de trabajo, aplicacion de enamenes médicos,
estudios socioeconomicos y entrevista finel. Este proceso tiene como
objetivo evaluar el potenciol del individuo, verificando si cubre o no
con el perfil previamente establecido.

Le informacion obtenida sobre el empleado durante el proceso de
seleccion seré la base para establecer planes de desarrollo y
crecimiento dentro de la organizacion, ya que en este etapa se han
detectado areas potenclales y areas de oportunided a desarvoller en
diche persone. Es aqui donde debe Iniciar el proceso de mejoramiento
continuo en el empleado, donde debera recibir constantemente nuevos
conocimientos, exnperiencias, habilldades, etc., durente el tiempo que
preste sus serviclos en diche orgenizacion,

(43) ARIAS GALICIA, F., op.cit., p. 257
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11.3.2.3 Coelecacion

Una vez seleccionada la persona idonea, se procedera a la colocaclon
de la misma mediante la asignacion del puesto apropiado dentro de la
organizacion, Conjuntamente se tlevara a cabo ta contratacion que
consiste en la formalizacion por escrito de la relacion de trabajo entre
la empresa y el empleado de recien ingreso.Este proceso requiere de
un equilibrio entre las aptitudes del individuo y las necesidades o
requerimientos del puesto de trabajo.

11.3.2.4 Induccién

Cuando una persona ingresa en una empresa, hace frente a una serie
de politicas, normas, costumbres, etc., desconocidos para ella; es por
esto que ei principal ob jetivo del proceso de induccion y/o integracion
consiste en "ayudar a los nuevos empleados a conocer su ambiente de
trabajo y lievar a cabo un comienzo productivo” (44).

Toda empresa debe establecer un programa de induccion u orientacion
para los nuevos integrantes, el cual incluya lo siguiente: presentacion
con los compafieros de trabajo, jefes y subordinados; visita a las
instalaciones de la organizacién, presentacion de Informacién sobre la
historia, antecedentes, estructura organizacional, politicas, fliosofia,
objetivos, etc., de la empresa; presentacion de informacion sobre el
puesto a ocupar, prestaciones que otorga la compaiiia, programas de
seguridad e higiene; presentacion del manual de bienvenida en caso de
enistir, entre muchas otras actlividades mas, con el fin de lograr una
répida integracién a su ambiente de trabajo.

(44) FRENCH, W, gp,cit,. p. 311
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11.3.2.5 Eveluacién del desempeiie

La evaluacion de) desempeiio "es una sistematica apreciacion del
desempefio del potencial de desarroiio del individuo en el cergo”
(45). La evaluacion de los individuos que desempefian papeies dentro
de una organizacién puede hacerse mediante distintos enfoques, y
recibe diferentes denominaciones, dependiendo de ia organlzacion,
tales como: evaiuacion dei desempeiio, informe de progreso,
evaiuacion del mérito, entre otros,

En ia mayoria de las empresas, el proceso de evaluacion dei
desempeiio es un proceso continuo Y necesario. Esta evaiuacion puede
efectuarse mediante técnicas que pueden variar notabliemente, no
sdlo de una empresa a otra, sino en una misma empresa, ya se trate
de niveles jerdrquicos diferentes o de diversas dreas de actividad y,
generalmente, este proceso responde a determinados objetivos
trazados con base en una politica del érea de recursos humanos.

La evaluacion dei desempefio no es por si misma un fin, sino un
instrumento, un medio para sbtener informacion sobre el desempefio
de los recursos humanos dentro de una organizacion. La informacion
obtenide durante este proceso de evaluacion seré primordial para la
adecuacién del individuo al cargo, entrenamliento, promociones y
transferencias, incentivos salariales por desempefio, mejoramlento de
las reiaciones interpersonaies, me joramiento continuo del empleado,
estimacion del potenclal de desarrolio del personai, estimulo 8 meyor
productivided, oportunidad de conocimiento de los patrones de
desempeiio, retroalimentacion al Individuo evaluado y otras decislones
del érea de recursos humanos.

(45) CHIAVENATO, 1., op.cit. , p. 261
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11.3.3 Prameciones

Se considera a la promocion como “un tipo de transferencia que
implica ta reasignacion de un empleo a una posicion que tiene mayor
pago, mas responsabilidad, mayores privilegios, mayores beneficios,
mayor potencial o todas estas ventajas. Su propasito es llevar ia
vacante que, generalmente, es mas valiosa para la organizacion que la
posiclon actual de quien es promovido” (46),

Para poder entender esta definicion es necesario aclarar que la
transferencia consiste en et cambio de un puesto a otro, de un turno a
otro y puede implicar una nueva localizacion geografica.

La promocion puede tener efectos satisfactorios en la persona
promovida dando lugar a un mayor nilvel de motivacian , refle jandose
ésta en un desempefio de mayor calidad, facilltando el logro de
alcanzando de los objetives tanto personales como organizacionales.
De igual manera, puede traer consigo efectos negativos, ya que el
Individuo puede sentirse incapaz de manejar nuevas Yy mayores
responsabilldades que implican esta nuewa asignacion y, como
consecuencia, sintléndose Incapaz de hacerlo bien, rechace la
promocion; o bien, la acepte, pero con un desempefio inferior.

La promocion es un proceso educativo en cuanto que se debe orientar
o las personas haciéndoles ver los beneficios que obtendran en esta
nueva posicion y la oportunidad de crecer y desarrollarse dentro de la
organizacion, ocupando mejores posiciones. La promoclon significa
crecimiento personal y profesional como resultado del esfuerzo,
desempeiio, deseos de superacion, etc,, por parte del empleado.
Cualquier actividad relacionada con el crecimiento y mejoramiento
continuo en el individuo puede ser considerada como educativa, ya
que busca el perfecclonamliento del hombre.

o e O e i

(46) FRENCH, W., op. cit., p. 315
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11.3.4 Adiestramiente

Al hablar de adiestramiento, podemos considerar esta acepcion como
"toda ciases de ensefianza que se dd con fines de prepavar a los
trabajadores y empleados, convirtiendo sus aptitudes innatas en
capacidades para un nuevo puesto u oficio" (4?).

La palabra adiestramiento significa "adquirir destrezas" (48). Por
esto, podemos decir que el adiestramiento es un proceso educativo
orientado a desarroilar habilidades y destrezas en un trabajador a fin
de increment ar su potencial en su labor productiva. Aqui necesitamos
aclarar que para poder desarvoilar habllidades es necesario partir de
un esquema tedrico.

Toda organizacion se ve en la necesidad de implementar programas de
adlestramiento en ios sigulentes casos:

a) Cuando ingresa un nuevo empleado u obrero y requiere de
ciertas habilidades o destrezas para su nuevo puesto.

b) Al efectuarse una promocion o transferencia; o bien, un cambio
de sistemas y procedimientos dentro de la organizaclén,
requiriéndose que su personal sea adiestrado.

¢) Cuando se ileva a cabo el proceso de evaluacién del desempefio y
se obtiene como resultado la necesidad de corregir y/o prevenir
fallas o deficiencias en el desempefio del trabajador o en
determinadas éreas de la empresa.

d) Como parte de un programa de me joramients continuo para los

empleados de ia organizacion, con el fin de me jorar la calidad de
vida y trabajo e Incrementar ia productividad.

(47) REVES PONCE, 8., Administracion del Personal., p.103

(48) idem
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L35 Capacitacion y Besarrello

dJunto con el adiestramiento, la capacitacion y el desarrollo son quiza
las actividades educativas mas importantes dentro de la empresa,
porque se orientan a lograr una mejora tanto personal como
profesional en los trabajadores.

"El proceso de capacitacion y desarrollo es una combinacion comple ja
de muchos subprocesos que tienen relacion con el incremento de las
capacidades de los individuos para contribuir al logro de los objetivos
orgenizacionales" (49).

Consideremos a la capacitacion como un proceso educativo destinado
a proporcionar conocimientos, a desarrollar habilidades y a promover
actitudes en e! personai de una organizacion con el fin de mejorar el
desempefio del empleado y la productividad en la misma.

Oe igual manera, consideremos al desarrollo como un proceso que
busca un crecimiento integral en el individuo mediante el desarrolio de
actitudes; o bien, como un "proceso educativo a largo plazo que se
relaciona con la instruccion sistematica y la experiencia que enfatiza
en el aprendizaje de conceplos abstractos y tedricos” (50). En este
proceso se pretende que la persona aprecie o que esta aprendiendo.

"flunque la capacitacion aunilia a los miembros de la organizacion a
dese mpefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse a
tode su vida laborel y pueden ausiliar en el desarrolio de esa persona
para cumplir futuras responsabilidades. Las actividades de desarrollo,
por otra parte, ayudan al individuo en el mane jo de responsabilidades
futuras independientemente de las actuales" (51).

(49) FRENCH, ., gp.cit,, p. 335
(50) idem
(51) DAVIS, K., op.cit., p. 148
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Lo diferencia entre la capacitacion y el desarrollo no siempre es muy
nitida. Muchos programas que se inician solamente para capaciter a
un empieado conciuyen ayudandolo a su desarrollo y aumentando
potencial a su capacidad laboral. Cuando se considera desde la
perspectiva global que toma esta actividad dentro de una
organizacian, ia distincion entre la capacitacion para un trabajo actuel
y el desarroilo con vista el futuro se hace aion mas precisa. Sin
embargo, hay un dato inequivoco en todos los casos: la capacitacion a
todos ios niveles constituye una de las mejores inversiones en
recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar y
mejoramiento continuo,

Entre ios principales beneficios del proceso de capacitacion y
desarroilo en una empresa, tenemos los siguientes:

a) Conduce a una rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
b) Mejora el conocimiento sobre el puesto en todos los niveles.

c) Incrementa los niveles de motivacion y satisfaccion en el
empleado.

d) Ayuda ol personal o identificarse con los objetives de la
empresa.

e) Ffomenta la autenticidad, la aperiura y la confianza.
f)  Mejora las relaciones interpersonales,
g) Promueve la comunicacion en tode la organizacion.

h) Incrementa la productividad y la calidad de vide y traba jo.
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D

k)

B

m)

n

o)

p)

)

Promueve el desarrotlo con vistas a la6 promocion.

Proporciona informacion respecto a las necesidades futuras de la
organizacion.

Se agiliza i6 tomae de decisiones y solucion de problemas.
Contribuye a ta formacion de lideres y dirigentes

Prepara al personal parae enfrentarse a los continuos cambios y
desafios dei entorno.

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para
trabajar y vivir en ejia.

Promueve la integracién del personal.

Desarrolia un sentido de progreso en muches campos.

Permite el logro de metas individusies y grupoefes.

Para poder determinar cuales son las necesidades de capacitacion y
desarrolio de 1o empresa hoy que tomar en cuento foctores tales
cemo: los objetivos organizacionales e individuates, tos constantes
retos y desafios del entorno, los resultados obtenidos en la evsiuacion
del desempeiio del personal, entre muchos otros aspectos més. De
igusl manera, pare que este proceso sea el optimo, se deberén evaluar
distintos métodos y técnices, creando medios que motiven al personal
o lievar a la préctica lo aprendido.
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Hasta el momento hemos analizado qué es ta empresa y cuales son las
actividades educativas que se llevan a cabo dentro de ia misma. Ahora
pasaremos a definir que es y como se logra la calldad en el trabajo.

Es importante que los empresarios reconozcan la importancia que
tienen todas estas actividades educativas dentro de la orgenizacidn,
como up proceso de mejoramiento continuo el cual permitird la
realizacion y el perfeccionamiento del hombre.



CRPITULE 11T

CALIBAD ENELTRABRJOD. -

L EL TRABRJO

1.1 Sefinicién

Como punto de partide en este tercer capitufo se definira que es el
trabajo y cuales son sus principales caracteristicas, Muchos autores
hen tratado de definir este concepto a fo farge de la historia; agui
citaremos varias acepciones para poder entender con clarided este
término utitizado universalmente.

£l trabajo es aquella "actividad que se realiza en funcidon de un
producto” (52). No tiene sentide en si misma sino en funcion def
resultado obtenido. Las personas trabajen para conseguir algo
deseado, para alcanzer un obijetive previemente esteblecido, pora

crear o construir algo nuevo 4 necesario.

£l trabajo es una "activided humana productors de blenes y servicios
que permite la satisfaccion de necesidades” (53). Siempre deberé ser
elge positivo, que aporte cosas buenas ol hombre y que satisfaga sus
necesidades basicas primordiaimente.
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(52) GARCIA HOZ, 1., Calidad de Educacion, Yrabojo y Liberted., p.46

(53) SANTILLANA, edit: gp.cit. , p.1378
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"El trabajo es un principio ordenador de la sociedad" (54). Aqui se
refiere principaimente al aspecto econdmico, ya que el autor dice que,
Junto con la propiedad privada, el trabajo puede dar un orden a la
sociedad,

"El trabajo es una tarea humana y social. De tai manera que se
desnaturaliza cuando se aisia de todo el conjunto de relaciones
sociales con las que se entremezcla" (55). Si el hombre trabajara
unicamente para si mismo seria un egocentrista. Es sumamente
importante considerar la dimension social del trabajo, ya que el
hombre, por naturaleza, es un ser social y todos sus actos afectan
directa o indirectamente a los demas.

Con todo esto, podemos decir que el trabajo es una actividad
permanente en la vida del hombre y es el medlo que utiliza para
satisfacer sus necesidades vitales de supervivencia, para establecer
relaciones interpersonales, para contribuir al bien comin de Ja
sociedad y para autorrealizarse y perfeccionarse.

111.1.2  Sentide del Trabajs

£l hombre, al tener que satisfacer ciertas necesidades materiaies,
depende en gran manera de la naturaleza; por esto, podria llegar a
pensarse que ei hombre es inferior a la naturaleza ai depender de ella,
siendo totaimente faiso, ya que aunque el hombre necesita de ésta
para sobrevivir, lo que hace es utilizarla y/o dominaria para su propio
beneficio.

----------------------

(54) MESSNER, J., Etico Social, Politice y Economia., p. 1259
(55) OTERO OLIVEROS, F. , Realizacion Personal en el Trabajo., p. 150



De esta manera, se da una superioridad del hombre sobre el mundo en
el que vive, lo cual logra gracias al entendimiento y a la libertad, que
lo hacen capaz de actuar y sacar provecho de las cosas, poniéndolas o
su servicio. ¥ esto, es producto dei trabajo. "Tal es el sentido del
trabajo y de la produccion cuando no se pervierte el verdadero orden,
que es el que se derlva de la superioridad del ser humano, tanto sobre
los seres naturales como sobre los artificiales" (56).

Por 1o anterior, no podemos considerar al trabajo como un fin de la
persona. La afirmacion de que el traba jo es un medio y nada mas que
un medio, nos orienta a comprender su sentido total en nuestras
vidas,

Se puede decir que el traba jo es "una enigencia vital de la naturaleze
humana" (57). Vlvir significa actividad, movimiento; es un caminar
hacla la plenitud del hombre; llegar a ser lo que debemos ser y, para
logrario, debemos poner en practica las potenciaiidades proplamente
humanas; y esto, es precisamente trabajar. Sin el trabajo, la vida
humana no alcanzaria su plenitud, no se lograria la realizaclén y el
perfeccionamiento del hombre,

111.1.3 El Trabejo come Deroche y Beber
No se puede negar el hecho de que todo hombre estd sujeto a la
obligacién de trabajar. "Sin el trabajo, los hombres de jeriamos de
enistir; y como hay la obligacion moral de conservarse 0 mantenerse

en la vide, es preciso afirmar que hay, por consiguiente, el deber
humaeno del trabajo" (58).
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(56) MILLAN PUELLES, A., Persons Humenae y Justicia Sociel., p.19
(57) jbidem,_ p. 21
(58) ¢fr. , MILLAN PUELLES, A. , op.cit,, p.114-115

49



La especie humana puede subsistir sin el traba jo de aquellas personas
incapacitadas para elio, pero seria injusto que aquelias otras que se
encuentran capacitadas o en posibilidaed de trabajar, se abstuvieran
de hacerlo,

Por tener el deber de trabajar, todo hombre tiene el derecho o
hacerlo, El derecho a trabajar es un derecho natural porque:

a) Todo hombre tiene el derecho de procurarse lo necesorio para su
vide y la de su familia, y de que seo el trabajo un medio de
progreso indefinido.

b) Todo hombre tiene que contribuir al logro del Bien comun, y el
trabajo es la forma normal de hacerlo; es decir, existe el derecho
de trabajor en la medida en que el mismo Blen comun requiere de
este trabajo y,

c) Se relaciona con la dignided de la persona, que la lleva o
procurarse por si misma su mantenimiento (59).

111.1.4 Clasificacién del Trabajo

Antiguamente, el trabajo era clasificado en tres especies
bésicamente: manual, intelectual y minto, Pero, en la actualidad,
vemos que esta clasificacion no es apropiada, ya que de hecho todo
trabajo se considera como miuto.

(59) cfv, , ibidem, p. 118/123
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Reyes Ponce habla de dos tipos de clasificaciones. La primera de
ellas clasifica al traba jo, de acuerdo al tipo de funcion o actividad a
realizar, siendo asi el trabajo:

Manual

De Oficina

De
Convencimiento

De Direcclén
0 Administrativo

(60) cfr., idem

Predominan ias actividades corporaies, como
las de un mozo, obrero o cargador.

Se realizan actividades que tienen por
objeto aunilier o controlar traba jos directos,
utilizando para elio instrumentos pare
duplicar, escribir, etc., como el trabajo de una
secretaria, dibujante o archivista.

Tiene como fin primordiel logrario

en determinadas personas 0 grupos hacle
uno de los ob jetivos de laempresa, como los
vendedores y propagendistas.

Tiene por objeto planear, organizar, mander
o controiar el trabajo de otras personas,
para aumentar su eficiencla, como los
gerentes o directores. (60)
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La segunda clasificacion es en relacion de las funciones econamicas,
dividiendase el trabajo en primario, secundario o terciario. £l trabajo
primario hace referencia a la naturaleza, donde el hombre la utiiiza
para su propiec beneficio, como lo hace en el trabajo agricola,
ganadero, en la pesca, etc. El trabajo secundario es aquél en el gque se
une actividad humana y maquinaria, como |0 es el trabajo industrial,
artesanal, etc,, y cuyo proposito es (a produccion de articulos de
consumo, Por ultimo, el trabajo terciario es aguél donde se presta un
serviclo profesional, como lo es el trabajo de los comerciantes, los
bancos, abogados, consultares, etc.

111.1.5 Desarrollo Histérico del Trabajo

f continuacion, presentamos una breve resefia de las principales
formas de trabajo humano que se han presentado a lo largo de (a
historla, aclarando por anticipado que éstas no han surgido en el
mismo arden cronologico en los diferentes paises del mundo,

En primer lugar, tenemos |a etapa del Trabajo de Aproplacion, el cual
tuva lugar durante las primeras etapas de |a civllizaclon humana,
donde no exnistian aun los Estados, sino unicamente pueblos nomadas.
En esta etapa, las personas obtenian de la naturaleza todo lo
necesario para satisfacer sus necesidades primarias, Gbviamente, en
esta etapa "la caza, 12 pesca, la aproplacion de (os frutos y la
recoleccién de lo que el hombre necesitaba constituia su forma de
trabajar" (61),

(61) REYES PONCE,A., Administracion del Personal, p.44
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R esta etapa le sigue a de e Agricultura y el Pastareo, "Con el avance
de la cluitizacién y le aepericibn de las orgenizaciones mas
rudimentarias de la sociedad politice, coincide en que [os puebios se
hagan sedentarios” (62). Gracias a este cambie, las personas ya no
tenian que Ir de un lado a otro, satisfaciendo sus necesidades, Se
establecen en un solo lugar, empiezan 8 sembrar ta tierra y surge asi
la agricultura y, posteriormente, la ganaderia, trabajo que era
realizado por toda ia familis.

Posteriormente, las circunstancias que se vivian en le época dan tugar
a la etepa de ia Esclavitud, donde uncs hombres se consideraban
duefios de otros, viéndolos a éstos como objetos y no comoe personas
4, aprovechandeo su fuerza pera euplotarios injustamente,

A ta esclavitud le sigue la etape de la Servidumbre, considerade ésta
como una "etape susvizada de la esclavitud" (63); basade en los
principios de fa sociedad feudel. En esta etapa el seiflor feudal
proporcionabe proteccion al siervo y a su familia @ cambio de sus

servicios.

f continuacién, sigue fa etapa del Rrtesanado, donde la obra del
hombre es lo més importante; su pericia, su habiilded,
independientemente del uso de maquinas o instrumentos. "El
artesanado se caracterizd porque el productor es, ai mismo tiempo, el
que pone ef trabajo, el propletario de los sencilios instrumentos,
quien renta el focel, etc.” (64), Es un trabajo femtlier y quien no
pertenece a fa famiiia, va 8 pivir con el maestro como s! fuese porte
de ello. Aqui fue donde se establecieron las primeras
reglamentaciones sobre el traba jo y los primeros niveles jerérquicos;
se ouede declr que es en esta etopa donde se don los primeros
Wficios de la division del trabajo. Epoca de los gremios y primeras

corporaclones.
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(63) ibidem, p. 45
(64) idem



Postericrmente, surge la época del Maquinismo, gracias a la llamada
Revolucion Industrial, epoca de grandes maquinas e inventos, dando
lugar a la era moderna del trabajo. Surge aqui la clase capitalista y el
contrate de traba jo, donde el empleado prestara sus servicios a
cambio de un salaric o remuneracion economica. Posteriormente, se
dara la produccion en serie, surgiendo asi el trabajo deshumanizado y
rutinario.

Después surge la época de la Computacion Electranica y el
perfeccionamiento de ta comunicacion, donde la creacion de la
computadora y el gran avance de los medios de comunicacion van a
crear nuevas caracteristicas en el trabajo, tales comao la posibilidad
de resolver grandes calculos matematicos y operaciones en segundos,
mejorar el control de la calidad de la produccion, entre muchos otros
aspectos mas,

Como podemos ver, el trabajo se ha ido desarrollando y
perfeccionande a través del tiempo. Hoy en dia, la forma de trabajar
cambia continuamente, debido a los grandes cambios y avances
tecnolagicos, cientificos, sociales, economicos, etc., los cuales enlgen
una constante actualizacion en los sistemas, técnicas,
procedimientos, etc., de trabajo con el fin de hacer frente a un
entorno retador y cambiante, Un factor determinante para lograr
enfrentar todos estos retos es la calidad con que se haga el trabajo y
la calidad de vida que tengan los trabajadores.

R continuacion hablaremos sobre la calidad en el trabajo, factor
determinante hoy en dia para el logro de los cbjetivos
organizacionales y como un proceso de mejoramiento continuo en el
ambito empresarial,
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1.2 CALIDAD EN EL TRABRJO

Para poder hablar de calidad, es necesario conocer antes su
significado. "Le calidad es una determinacion del ser. Se refiere no
sdlo a la materia, sino también y principalmente al ser mismo de las
cosas y, cuando se trata de personas, a sus caracteres psicologicos y
espirituales” (65). Una cosa esta hecha con calidad cuando cumple con
aquellos requisitos indispensables para ser lo que deberia ser.
Muchas veces llegamos a confundir el término calldad con el término
cantidad. Siendo que "la cantidad no es condicionante o determinante
de lo que una cosa sea, sino aquella caracteristica que pone de
relieve el caracter material de los seres, la corporeidad del mundo,
compuesto de partes que pueden y se pueden aumentar o disminuir’
(66).

En tode actividad que reallcemas, de nada importa la cantidad, si lo
que hemos hecho no tiene calidad. "La mala calidad engendra mala
calidad y disminuye la productividad"” (67).

La calidad es una caracteristica que debe reflejarse dia a dia en
nuestras vidas, en nuestro trabajo, en todo lo que hacemos. Como
veremos més adeiante, es sumamente importante que nuestro pais
empiece a producir con celidad, debido a la gran competencla
existente hoy en dia coma resultado de la globalizacion del mercado,
tratados de libre comercio, etc., siendo sumamente dificil competir
con otros paises que se distinguen mundiaimente por su alto i ndice
de calidad, como lo son Japin y Estados Unidos. Todo ésto lo
analizaremos posteriormente al hablar sobre la importancia de vivir y
trabajar con calidad.

(65) GARCIA HOZ, V., Calidad de Educacién, Trabejo y Libertad., p.2
(66) idem
(67) DEM!NG,E., Colidad, Productividod y Competitivided. , p.9
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111.2.1  Calidad de Vida

No podemos hablar de calidad en el trabajo sin hablar antes de
calided de vida, ya que el trabajo de una persona refie ja de cierta
manera su forma de vida, su pensar, su sentir, sus aspiraciones, entre
otros aspectos.

Ya definimos el concepto de calidad, ahora falta definir el concepto de
vida. La vida significa ante todo actividad vital y "se manifiesta en la
naturaleza enterior en el brotar, crecer, verdear, florecer, fructificar
de las plantas; en el crecer, multiplicarse y moverse de los animales y,
en el desarrollo de las especies que rebasan los organismos
individuales, produciendo nuevas formas a lo largo de los siglos" (68).
La vida esté presente en todas nuestras actividades, en nuestras
vivenclas, enperiencias, en nuestro pensar, sentir, en nuestros actos,
en nuestro apetecer cuya fuerza y energia depende del vigor de
nuestro cuerpo.

Otra definicion de vida dice que “"es el conjunto de operaciones
caracteristicas de todos los seres vivientes" (69). Estas operaciones
proples de todo ser vivo son las siguientes: la organizaclan, le
nutricion, la conservacidn y la evolucion. La orgenizecion consiste en
“la diferenclacion de las partes y la coordinacién de las funclones: un
cuerpo vivo esta construido por érganos diferentes que concurren al
blen del conjunto” (70). Por otro lado, la nutricion es ‘'la
transformacion de una substancia inerte en la substancla misma del
ser vive" ().

(68) BRUGGER, W., Diccionario de la Filosofia, , p. 535
(69) VERNEUN, B., Filosofia del Hombre. , p.18

(?0) ibidem. p.19

(1) idem



La reproduccion, por su parte, es la division de la céluia que trae como
resultado un nuevo organismo semejante al primero. Por Gltimo, la
evolucion hace referencia al crecimiento de la persena, desde el
momento de su nacimiento hasta el envejecimiento de la misma.

Les cuerpos vives, a diferencia de los inertes, tienen movimiento y su
actividad esta orientada hacia su propio bien.

Todos los seres vivos cumplen con este ciclo vital de operaciones,
pero el hombre posee dos facultades especificamente humanas, como
ya se ha mencionado anteriormente, las cuales lo diferencian de los
demas seres vivos: ia inteligencia y la voluntad. La primera permite al
hombre conocer el mundo que lo rodea, su enistencia y, desde luego,
le permite resolver todas las dudas e inquietudes que le surgen dia a
dia. Mientras que la voluntad es el principal rector de sus actos. Estas
facultades especificamente humanas, hacen al hombre superior a
todos los demas seres vivientes, cubriéndolo de dignidad.

111.2.1.1 Dignidad humana
Entendemos por dignidad "la superioridad o {a importancia que
corresponde a un ser" (72). Hay tres criterios que fundamentan ia
dignidad del hombre:

a) La superioridad del hombre sobre todas las cosas.

b) Las facultades especificamente humanas: inteligencia y
voluntad, que hacen al hombre dueiio de si mismo y,

¢) La libertad del hombre, que lo hace responsable de sus actos Y
de su destino.

(72) MILLAN PUELLES, ., op.cit., p.15
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Esta libertad del hombre no es posible sin el entendimiento. "Para que
un acto sea libre es preciso que sea deliberado; es decir, previamente
pensado o meditado" (73).

La palabra dignidad expresa también el deber de comportarse
rectamente, decorosamente, Es necesario aclarar que la dignidad de
una persona no significa superioridad de un hombre sobre otro, sino
de tode hombre, en general, sobre todo ser irracional. Podria
pensarse que una persona que se comporta con mayor rectitud que
otra, fuese superior a ésta. Todas las personas, por el hecho de
enistir, de tener vida, tienen el deber de obrar rectamente, de
acuerdo a su naturaleza, a su dignidad,

111.2.1.2 Necesidad de una vida con calidad

Una constante dei siglo en que vivimeos actualmente es el cambio. El
hombre del sigio H{ ha vivido una infinidad de cambios cientificos,
tecnoldgicos y sociales que han influido intensamente en su forma de
vida, "El reto del cambio le ha euxigido al hombre actual respuestas
inmediatas y continuas, especialmente en lo que se refiere a su
postura ante la vida y ante el trabajo" (74).

£l hombre ha tenido que enfrentarse a si mismo, a sus valores,
buscando congruencia entre su pensar, sentir § actuar, buscando
sentido a su vida.

(?3) ibidem, p.13
(74) CASARES,D., et.al,, 'mnmmn_n_mumrm. P13
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£l hombre actual se ha convertido en una moquine de tiempo, viviendo
y trabie jando siempre bajo presion, con caro al refoj. Este tipo de vida
es slarmonte, porque el hombre esté en peligro de perder su
identidad, el sentido de su vide y coer en una enagenacion que 10 hara
vivir lo que no es, a ser esclavo de ! moda, de la propagoanda y los
valores superficioles y vaclos predominantes en el entorno. El
hombre actual teme al compromiso, a (& responsabilldad, o {a
busqueda de (o verdad, al amor,

Debido o estos cambios continuos en el entorno, es necesoario buscoar
o forma de volver ol hombre sobre si mismo, de tener tiempo pare
refiesionar, meditor y liegar » autoconocerse, encontrando de esta
mahnera, un verdadero sentido » su vide. Unos vez que encuentre
sentido o su vide, sera copaz de definir cuales son sus valores y
creenclas, estoblecer metas personales y buscar los medios
necesarios pars alcanzar dichas metas, haciendo de ests maners
significative e integra su vida; es dectr, vivir con calidad.

Para poder dar sentido @ nuestras vidoas, es necesario un
“conocimiento y contacto personal con el nicleo mas intimo de la
persona que incluye la conjuncion del pensamiento, las emociones, los
vaiores, el cuerpo y 1as experiencias viteles que don origen al si
mismo, ol yo personal, que solo puede ser captado en un proceso
intuitivo que trasciende a ls razon y a los sentimientos por separado
y que implica una discipline y un proceso de meditaclon y contacto
espiritual” (?5). R través de este tipo de reflenidn, el hombre puede
ilegar a conocerse a si mismo, conocer cuales son sus capacidades,
sus limitaciones y sus necesidades de crecimiento y trascendencia.

- 0 1 1 ¢ e R N o

(?5) jbidem,, p.17
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Por medio del autoconocimiento, cualquier individuo serd capaz de
fijarse nuevas metas u objetivos personaies, aspiraciones mas altas,
modificar sus valores y/o creencias y mejorar su nivel de vida.

Todas nuestiras acciones, nuesiros pensamientos, auestiras
experiencias, todo io que Jiegamos a manifestar como seres humanos
debe orientarse hacia un crecimiento personal. Entendiéndose éste
como "el proceso de asimitocidén e integracion de nuevas euperiencias
e (nformacién, que hacen cambiar la conducta, Ja capacidad, las
concepciones de si mismo y del mundo. Implica un cambio
principatmente cualitativo en ta persona” (?6).

Una persona que ha logrado este crecimiento personal descubre
nuepas potencialidades, mismas que pone en practica; reconoce sus
errores pasados evitando volver a cometerlos; nace de ella un anhelo
de ser mejor, de abrirse a nuepas enperiencias, a nuevos
aprendizajes; busca un enriguecimiento tanto interno como eunterno
en su persona.

£! equilibrio entre 1a vide personal, profesional, sotial, rejigioss, etc.,
es decir, una vida integral, dan calided de vida en el individuo.
fisimismo, la convivencia social ordenada, la armonia entre ios
hombres y la practiva de verdaderos valores dan calidad a nuestra
vida. Toda persona debe fijarse una escaia de valores, de acuerdo a
sus creencias personales, ia tuel rija su actuar. Hoy en dia se habia de
una ciastficacion de vaiores, misma que presentamos a continuacion:
"valores religiosos, morales, estéticos, intelectuales, afectivos,
saciales, fisicos iy economicos" (?7),
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(?6) ibidem., p.29
(77) PLIEGO, M., Dalores y Autoeducacion., p.68
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En [a base de la jerarquia de los valores antes mencionados, tenemos
a los valores economicos, que llevan al hombre a usar racional o
irracionaimente los bjenes materiales. "Aunque los wvalores
econdmicos no son determinantes, si son poderosamente influyentes
en nuestra vida" (78). Es necesario que todo hombre vea el dinero, asi
como {odas las cosas materiales dnicamente come un medio que
satisface nuestras necesidodes y nunca como un fin del cual dependa
nuestra felicidad.

En este mundo superficial y materialista, se ha llegado a pensor que ei
que tiene mayor riqueza sera el mas poderoso y, por [o tanto, el mas
feliz, Esto es totaimente falso, ya que se ha demostrado que el dinero
no hace la felicidad Y que muchas veces ha sido el causante de
fracasos en las relaciones humanas, de ia desintegracion en las
familias y dei vacio y superficialidad en que viven muchas personas,
Es por esto necesario ver al ahorro como un medio que asegure
nuestro porvenir decoresamente, brindandonos estabilidad y
seguridad en nuestras vidas.

Posteriormente, tenemos los valores fisicos, los cuales hacen
referencla al blenestar fisico de las personas, a su salud, al correcto
funcionamlento de su organismo. Hay que darle al cuerpo lo necesario
para vivir sanamente, como lo es una alimentacion balanceada,
dedicar las horas que sean necesarias para dormir y descansar, hacer
ejerciclo constante, evitar desgastes fisicos y fatiga excesiva que
puedan perjudicar a nuestro organismo y/o salud.

- o 9 o 90 o o 0 o 0 e O 0

(78) jhidem. p.?2
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Pasemos ahora a los uvalores sociales, valores sumamente
importantes, ya que las relaciones huinanas se dan en toda sociedad y
en toda persona. El trato que debemos dar a los demas debe ser
respetuoso, justo, comprensivo y de cooperacion. Hoy en dia se ha
llegado a pensar que la urbanidad, la cortesia, las reglas de etiqueta
social son algo antiguo y pasado de moda. Las mujeres ya no buscan
un caballero que les ceda el paso o que les abra la puerta del
automauvil. Actualmente, las personas buscan en su relacion con los
demas prestigio, estatus, olvidandose del placer que da la relacion por
si misma. Por esto, es de vital importancia fomentar en la persona
desde temprana edad valores sociales tales como: saber adaptarse a
las distintas situaciones a las que haga frente; aumentar su capacidad
para relacionarse con los demas y de hacer amistades por el simple
hecho de gozar la presencia de la otra persona y no por ios beneficios
que puede obtener de dicha relacion; cooperar con los demas en miras
de lograr un hien comdn; buenos modales y respeto a las regias de
urbanidad y etiqueta social; respeto o la forma de ser de los demas,
entre muchos otros.

Los valores afectivos son aquellos que se relacionan con el
enrigquecimiento de los sentimientos, afectos, emociones en una
relacion de amistad, amor o compromiso hacia los demas. Se refiere
también a la capacidad de amar que hay en cada uno de nosotros.

"fimar significa mucho mas que dar cosas y hacer regalos; es aclrse,
entregarse, y para logrario se necesita primero autoposeerse, ser
seffor de si mismo" (79) Ninguna persona podré amar si antes no se
ama Y respeta a si misma, ya que nadie puede dar lo que no tiene. Una
vide sin amor no seria vida realmente.

(29) jbidem, p.89

62



Por otro lado, tenemos los valores intelectuales, los cuales hacen
referencla a ia adqulsicion de los conocimlentos eiistentes y al
incremento de los mismos, a partir de la busqueda de ia verdad, la cual
"enige esfuerzo y disciplina por nuestra parte" (80). Esto quiere decir
que para poder ilegar a la verdad hay que estar preparados mediante
la lectura, el estudio; ésto mediante la investigacion, recopilacion de
informacion y una actitud critica que nos permita discernir entre
aqueilos conocimientos que puedan ser 0 no beneéficos para nuestro
crecimiento personal y profesional,

Los volores estéticos hacen referencia al aprecio y realizacion de lo
bello, arménico y equilibrado, en todos los tipos de manifestaciones
artisticas. £s necesario fomentar en uno mismo este tipo de valores
con el fin de ser sensibles para apreciar una bella escultura, un
concierto, un museo y, no sdlo apreciarlos, sino sentir dentro de
nosotros un gozo inenplicable ante estas manifestaciones artisticas
del hombre.

"Los valores morales son e} conjunto de principios y normas de
acuerdo a la naturaleza humana, que rigen las costumbres rectas y
que ia enperiencia ha demostrado que es positivo Yy necesario su
cumplimiento para el desarrollo personal y social” {81)

Por uitimo, tenemos los valores religiosos, donde hacemos referencia
a los ideales nobies y trascendentales del hombre, (0s cuales guian y
orientan su destino y dan sentido a su existencla,

Toda persona, con el fin de vivlr uns vide con celidad, debe Integrar
estos valores o ia misma, estableclendo prioridades; de esta manera
podré vivlr integramente.

(80) ibidem, p.98

(81) jdem
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11.2.2 Calidad en el Trabajo

En la mayoria de los casos, decidimos adquirir un producto y no otro,
porque el primero es mejor, o bien, preferimos ir @ coiner a un
restaurante y no a otro, por su servicio y calidad en los alimentios, a
pesar de ser menos econémico que los demas. A la gente le gusta
comprar aqueilo que serd duradero, que se le va a ver bien cuando lo
vista, o bien, ir a aquel lugar donde se le tratard mejor y se senlird
como en casa. Aqui, podemos hablar de cealidad en el trabajo, la cual
se verd reflejada en un producto elaborado pora el consumo de la
gente o en el servicio o trato que se le dara al cliente, Dicho producto
o servicio debe cumplir con ciertos requisitos indispensables para
poder satisfacer las necesidades del consumidor, "La caiidad se debe
orientar a las necesidades del consumidor, presente y futuro" (82).

“Ai discutir acerca de 1o calidad, estamos tratando con una situacion
que atafie a las personas. Son personas las que administran o dirigen
ios negocios de cada empresa. Cada individuo presta un servicio
Individual® (83). Si este servicio es prestado de manera correcta, se
podré deducir que las operaciones de ia empresa donde se ha
prestado dicho servicio serén enitosas. Esto es valido para cuaiquier
tipo de empresa: de transformacién, de comercio y/o de servicio y
atencion al pablico. Para lograr ia celidad en el trabajo de un

(82) DEMING. E., op.cit., p.3
(83) CROSBY, P., Lo Calidad no Cyesta., p.22
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empleado, es importante el reconocimiento potr parte de las
autoridades y/o compaiieros de trabajo, ya que "el genuino
reconocimiento del desempefio es algo que las personas en realldad
aprecian” (84). Toda actividad humana bien hecha se vuelve
alentadora cuando es reconocida.

Es necesario aclarar que la calidad no significa lujo, comodidad, sino
que esta palabra se empiea para indicar ei valor relativo de las cosas.
“La calidad sdio puede definirse en funcién dei sujeto” (85), Hacer las
cosas con calidad significa "cumplir con los requisitos; éstos deben
definirse con ciaridad, de modo que no puedan malinterpretarse" (86).
Los problemas de calldad pueden definirse como los problemas de
incumplimiento de los requisitos establecidos prevlamente.

Calidad y servicio son los puntos de partida para lograr la exceiencia
en el trabajo. " El servicio es la produccion de una enperiencia de
compra satisfactoria” (87). Para obtenerios, se requlere de la
disponibllidad de todas las personas que laboran en una organizacion,
desde el soclo o director hasta el personal operativo, Yya que muchas
veces se ha pensado que la calidad es el resultado del trabajo de las
personas que ocupan los puestos de mayor jerarquia en una
organizaclon. Las empresas exitosas que sobresalen en el mercado
requleren de un comportamiento extraordinario del hombre medio.

Para poder lograr la calidad en el trabajo, es necesarlo hacerles saber
a los miembros de una organizacion la importancia de hacer

(84) (bidem, p.113
(85) DEMING,E., gp.cit, p.137
(86) CROSBY,P., Lp cplided no Cuesta,, p.22

(87) GINEBRR, J., et.a),, Direcciop por Servicio., p.36
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las cosas adecusdamente; es dectr, bien hechas a lo primera vez, Ya
que de nada serviria obtener un producto que cumple con los equisitos
estoblecidos o un servicio adecuado que cumple con las necesidades
del consumidor, si para esto fue necesario repetirio veriss veces 0
procesarlo repetidamente.

Hlay que saber motiver al personal de una empresa mediante sistemas
de reconocimiento, premios, bonos de puntualidad, etc,, para lograr de
esto manera, ia permanencia de una conducta positiva, que treera
como consecuencia un trabe jo hecho con calidad.

“La colidad es uns entidad alcanzable, medible y rentable que puede
ser incorporads, una vez que se desee hacerio, se entienda y se esté
preparado para un arduo traba jo' (88), Esto quiere decir que ia calidad
nunca serd algo imposible de alcanzar; unicamente debe enistir un
conocimiento previo y comprension de eila, asi como disposicion para
ilevaria a cabo.

"La calidad no cuesta... es una auténtica generadora de utilidades”
(99). Lo que si cuesta son las cosas mal hechas, sin celidad. "La male
calidad supone una pérdida del negoclo y quizé del trabajo ... un
cliente insatisfecho no se que jo; simplemente compro a otro
proveedor” (90).

Es importante aclarer que, hablando de calidad, no euiste diferencia
significative entre el trabajo de un alto divectivo y el de uno de sus

empleados. "En |a empresa (o que se da es uno multitud de trabajos
diversos y une gama continua en cuanto o su trascendencie para el

(88) CROSBY, P., La Calidad no Cuesto,, p.13
(89) ibidem., p.9
(90) DEMING,E., op.cit,, p.137

66



conjunto” (91). Si se llegase a admitir una diferencia, no seria de
entrafiar que se originaran dos clases, lo que obstaculizaria la
necesaria integracion de los esfuerzos de todos los empleados que
laboran en upa empresa, para el logro de los objetivos
organizacionalies.

"El traba jo de todo hombre en la empresa ha de consistir en una serie
de actos libres, orientados hacia un objetivo comple jo, no totalmente
definido. El trabajador ha de terminar de definirlo durante su
consecucion, en todos y cada uno de sus aspectos, con un criterio de
optimizacién" (92). Aqui, al vesaltar la necesidad de optimizar el
trabajo, deducimos que éste es perfeccionable, y que el trabajador al
realizarlo, tiene ia capacidad de poner en practica sus potencialidades
creatlvas descubriendo nuevas y me jores formas de realizar sus
labores, haciendolo con calidad. Esta posibilidad de perfeccionar el
trabajo es un factor sumamente importante a considerar, ya que al
perfecclonarse el trabajo, lo hara también la persona.

Uno de ios objetivos primordiaies de toda organizacidon serd el
*facilitar @ cada uno de los empleados una vida laboral digna, con
calidad" (93). Esto se lograra cuando se promueva entre los miembros
de una organizacion el realizar eficlentemente su trebajo,
proveyendolos de oportunidades para trabajar conjuntemente en el
logro de los objetivos organizacionaeles, alcanzando asi un aito indice
de colaboracion y trabajo en equipo. Esto sera posible con la ayuda de
sistemas que conjuguen los objetivos individuales con los objetivos
organizacionales. Es por esto muy importante el ser sensibles a las
necesidades de los trabajedores.

(91) FOULKES, F., Para un Trabajo mas Satisfactorie., p.14

(92) ibidem., p.15
(93) jbidem, p. 45
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“Los sentimientos de satisfaccion respecto del propio trabajo son
consecuencia de un resultado de logra, de reconocimiento del trabajo
en si, de la responsabilidad e jercida, del avance y desarrollo del
mismo" (94). Por esta razdn, las autoridades deben incrementar las
oportunidades de crecimiento de sus empleados, logrando de esta
manera, la satisfacelén y mejor desempefio laboral.

El control de calldad en una empresa de serviclos es dificil de
determinar. A diferencia de una empresa de transformaclon, donde "se
pueden tomar muestras de las plezas que salen de la linea y rechazar
los lotes defectuosos” (95); en una empresa de servicio hay que lograr
que las personas que la integran aicancen ei mismo nivel de trabajo y
que compartan la filosofia de la empresa sobre calidad y servicio, asi
como su genuina preocupacion por lograria.

1.3 FACTGRES QUE INFLUYEN EN L& CALIDABD EN EL TRRBAJS

Eniste una infinidad de factores que Influyen en el desempefio de una
persane. Para un mejor entendimiento clasificaremos estos factores
en personales y laboraies principaimente,

131 Facteres Personeies

Dentro de este grupo cabe menclonar factores tales como la
personalidad, actitudes hacia el trabajo, diferencias Individuales,
satisfaccién de necesidedes, motivacién hacle el trabajo, preparacién
personal, entre muchos otros factores més. A continuacldén
describiremos brevemente aigunos de los factores menclonados.

(94) ibidem,, p.108
(95) THOMAS, P., En Busca de lo Encelencia., p.19



111.3.1.1 Persanalidad

Por personalidad entendemos el "conjunto de rasgos que caracterizan
a un sujeto" (96). Rqui hablamos de todo tipo de rasgos que
constituyen la forma de ser de una persons, como lo son los rasgos
Intelectuales, temperamentales, cognoscitivos, motivacionales, etc. La
personalidad refle ja en cada persona una estructura individual dnica.
La personalidad de cada individuo le dictaré que hacer o como
reaccionar en cada situacion que se le presente.

“La personalidad es el con junto de caracteres que distinguen a cada
individuo y lo hacen pecullar" (9?). Es la diferencia Individual que
constituye a cada persona y la caracteriza de las demas.

Es por esto, que es de suma importancia que se considere al
trabajador dentro de la empresa como una persona anica, diferente a
los demas, con diferentes necesidades y enperiencias, con mayor o
menor capacidad pare determinados trabajos. Asimismo, debe enistir
el respeto hacla cada uno de los integrantes de una orgenizacién,
hacia su personalidad, hacia su manera de ser, lo cual se verd
refie jado en un alto indice de motivacion en el entorno y, por lo tanto,
en un trabe jo con calldad.

(96) SANTILLANN, edit: gp.cit,, p. 1117
(97) PORRUA, edit: Diccionorio de o Lengua Espafiola., p. 568



111.3.1.2 piferencias individuales.

Muchas funciones dentro del area de recursos humenos en una
empresa, como lo son el proceso de selecclon, la contrataclon de
personal, las promociones, la capacitacion y desarrollo, entre otras,
parten del supuesto de que "las personas difleren significativamente
unas de las otras" (98).

Las personas difieren unas de otras en aspectos tales como
temperamento, rasgos fisicos, capacldades motoras o intelectuales,
actitudes, educacion, cultura, costumbres, hahitos, preparacion
profeslonal, nivel de aspiraclones, escala de valores, exuperienclas,
entre muchas otras cosas mas.

Las caracteristicas Indlviduales de cada uno de ios miembros de una
organizacion pueden determinar su éulto o fracaso dentro de la
misma, asi como la calidad de su trabajo. Por ejemplo: una persona
con up bajo nlvel de aspiraciones seré una persona conformista que no
pretendera aicanzar medlante su trabajo un mejor nivel de vida tanto
personal como profesional, por lo que se limitara a reallzar su trebajo
cumpllendo con el minime enligldo por ias normas de la empress Y no
més; en cambio, una persona con un alto nlvel de aspiraclones, seréd
una persona ambiciosa que daré lo mejor de si, su mejor esfuerzo
para que las cosas se hagan de la mejor manera posible, logrando de
esta manera hacer un trabajo con calidad, lo cual facilitarad en un
futuro alcanzar mejores posiclones dentro de la organizecién,

---------------------

(98) FRENCH, W., op.cit,, p. 99
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110.3.1.3 Satisfaccién de necesidades

Asi como las diferencias individuales determinan cuales son los
limites del desempefio humano, es evidente que {a motivacion es
también un factor determinante sumamente poderoso de la conducta
del hombre. Esta motivacidn, en la mayoria de los casos, tlene su
origen en la satisfaccion de clertas necesidades vitales comunes a
todos los hombres. El hombre es un ser indigente; tan pronto como una
de sus necesidades ha sido satisfecha, aparece otra en su lugar. Este
proceso es interminable; se inicia con el nacimiento del Individuo y
finaliza con la muerte del mismo.

Maslow he sugerido una forma de pensar sobre los neceslidades
humanas: el considerarias ordenadamente en una jerarquia, de tal
manera que unas necesldades son actividas Unicamente cuando otras
han sido satisfechas de cierta manera.

En lo base de esta jerarquie, pero de vital importancia, encontramos
las necesldades fislologicas, mismas que hacen referencis a la
necesidad de allmento, agua, oHigeno, eliminaclon de residuos
corporales, actlvidad sexual, sueffio y descanso.

“La enpresion o satisfacclon de muchas de estas necesidades esté
soclalmente determinada o modificada® (99); como ia necesidad de
actividad senual, ia cual esté controlade por leyes y costumbres
sociales, Este tipo de necesidades son primordiaies en el hombre, ya
que antes de poder amar, relaclonarse con los demaés, triunfar y
realizarse en su trabe jo y vida personel, etc., debe comer, respirar,

199) ihidem., p.100
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dormir y cumplir con las exigencias de su organismo. SI un traba jador
no satisface adecuadamente este tipo de necesidades vitales, casi
podriamos afirmar que su rendimiento en el trabajo seré mas bajo
que el de aquellas personas que si lo han hecho.

Cuando las necesidades fisioldégicas han sido adecuadamente
satisfechas, otras de nivel mas eievado empiezan 8 orientar le
conducta del hombre y a motivario. A este tipo de necesidades se les
denominara necesidades de seguridad, mismas que "se manifiestan en
ia busqueda de una estabilidad en ias diferentes areas de ia vida y
estan ligadas al instinto de supervivencia" (100).

Estas necesidades buscan proteccion contra el peligro y todo aquello
que amenaze dafiarnos o privarnos de algo. Una persona, dentro del
@mbito laboral, manifiesta su necesided de seguridad, al buscar un
trato justo y predecible, sin los cuales, el medio donde se desenvuelve
pareceré amenazador.

Todo empleado se encuentra en relacion de dependencia, por lo que
sus necesldades de seguridad alcanzan suma importancia en la
organizacion. Cualquier accién que genere incertidumbre con respecto
a le continuidad en el empieo o que refleje favoritismos o
discriminacion, hace que la necesidad de seguridad del empleado, ya
sea un obrero o un alto e jecutivo, sea activada.

(100) SANTILLANA, edit: gp.cit,, p. 100
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Posteriormente, nos encontramaos con las necesidades sociales. Estas
hacen referencia a las necesidades de pertenencia Yy afecto
principaimente, Todos los seres humanos tienen la necesidad de
asoclarse o relacionarse con las demas personas, de pertenecer a un
grupo social determinado, de ser aceptados por los demas, de tener
verdaderas amistades, de dar y recibir amaor, La necesidad de amar Yy
ser amado se manifiesta en la "necesidad de expresar afecto y amor a
las demas persanas, asi comao recibirio” (101). Muchas veces, en las
organizaciones, las autoridades reconocen este tipo de necesidad y,
en lugar de verlo como algo positivo, ya que un grupo de trabajo
estrechamente unido puede ser mas efectivo en el logro de los
objetivos organizacionales, lo ven como algo amenazante y, temiendo
que el grupo liegue a ser hostil y no cumpla con los objetivas de la
empresa, controlan Yy dirigen sus actividades contraponiéndose a la
necesidad humana de la asociacion. Cuando este tipo de necesidades
se ven frustradas, el empleado puede reaccionar negativamente hacia
el trabajo y no cumplir con los objetivos del mismo. Es por esto que
toda organizacion debe hacer el mayor esfuerzo posible para hacer
sentir a cada uno de sus miembros parte de ella; reconociendo su
trabajo, fomentando la convivenclia y el trabajo en equipo; de esta
manera, los trabajadores se sentirdan a gusto en la organizacion y su
desempefio sera con calidad, al sentirse parte de un grupo social tan
importante para ellos.

Por encima de las necesidades sociales se encuentran las necesidades
propias del "yo", mismas que pueden ser de dos tipos: las relaclonadas
con la propia estima y las que se relacionan con la estima de los
demés o la reputacion. "La autoestima abarca sentimlentos de
competencia, autonomia, independencia, dominacian, lagros,
adquisicion y retencion” (102). De igual manera, la necesidad de
estima por parte de otros incluye la "necesidad de reconocimiento y
aclamacion, etencion, apreciacion, prestigio y posiclén” (103).

(101) FRENCH, W., op.cit,, p. 100
(102) \bidem, p. 101

(103) idem
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Para la mayoria de las personas, la estima que esperan por parte de
los demas proviene, generalmente, de grupos de referencia; es decir,
de aquellos grupos a los que pertenecen o aspiran pertenecer. La
organizacion industrial ofrece pocas oportunidades para la
satisfaccion de las necesldades del yo, sobre todo en los niveles mas
bajos de la estructura organizacional. Todas las personas necesitan
que sus logros sean reconocidos por los demas; que sus énitos sean
aclamados por otros. Si un trabajador realiza adecuadamente su
trabajo, pero no recibe reconocimiento alguno por parte de sus
compafieros y/o jefes, puede llegar a sentirse desmotivado y quiza,
no realice su trabajo con el mismo entusiasmo y/o esfuerzo. Por el
contrario, si recibe el reconocimiento justo a su labor, probablemente
su prénimo trabajo sera de mayor calidad.

finalmente, en la cispide de la jerarquia de las necesidades humanas,
se encuentran las necesidades de autorreallzacion, las cuaies hacen
referencia a "todo deseo de autesatisfaccion; es decir, la tendencia a
realizarse en lo que potencialmente se es” (104), Estas necesidades
buscan desarrollar al manimo nuestras propias potencialidades; es
decir, hacen referencia @ un proceso de mejoramiento continuo de
nuestra persona.

Actualmente, debido a las condiciones del entorno, tento econémicas,
soclales, politicas, etc., la oportunidad de ilegar a la cima de esta
jerarquia es baja, ya que al encontrar obstaculos para satisfacer las
necesidad®s anteriores, y al enperlmentar frustracion al no logror
satisfacerias, nos detenemos en la lucha por alcanzarlas y muchas
veces nos estancamos en ella, sin pensar siquiera, en satisfacer las
necesidades mas altas, las necesidades de autorreailzacion, mismas
que son la culminacion de las necesidades aqui descritas.
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111.3.1.4 Mativacién en el trabajador

Como ya vimos, las necesidades son los principales motivadores en la
conducta humana. La motivacion puede ser definida como "“la
propension a actuar en la direccion de un resultado o conjunto de
resultados especificos; es una funcion de las necesidades y la
probabllidad percibida de que se satisfagan esas necesidades" (105).

Otra definicion nos dice que la motivacion "es el conjunto de variables
intermedias que activan las conductas y/u orientan en un sentido
determinado para la consecucion de un objetivo" (106).

Una persona motivada ve todo de manera positiva; se siente
impuisada a realizar determinada accion para consequir algo, que
obviamente sera satisfactorio para ella.

Si todo empresario proporciona a sus trabajadores un amblente de
trabajo agradable, con una remuneracion justa; si reconoce la labor de
cada uno de elios, dandoles un trato adecuado Yy brinddndoles
oportunidades de crecimiento personsl y profesional, éstos tendran
suficlentes motivos para sentirse a gusto dentro de la empresa, de
reaiizar su trabajo con caildaed y de esforzarse para sobresalir y ser
un elemento Indispensable para la compafiia. Toda persona motivade
realizara eficientemente su trabajo, en miras de sicanzear los
ob jetivos previstos, sintliéndose satisfecha al término de cada jornade
de trabajo.

- 0 o > 2t o S 0 B

(105) SANTILLANA, edit: gp.cit,, p. 1127
(106) jdem
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111.3.1.5 Rctitud de los trabajadores

Es sumamente importante considerar las actitudes que los
traba jadores suelen manifestar y ios avances y/o retrocesos en su
trabajo, como consecuencia de eilas. Para esto, tomaremos comao base
la clasificacion hecha por Reyes Ponce sobre cuales son ias
actitudes basicas que manifiestan los trabajadores. Dice que éstos
suelen mostrarse como ambiciosos, responsabies, satisfechos,
confusos, fracasados, espontdaneos, erraticos, frenados y en
retroceso.

Las personas ambiciosas son aqueil as que nunco estaran satisfechas
de su trabajo realizado; siempre buscaran mas y me jores actividades;
trabajaran con el fin de lograr una promocion dentro de la
organizacion donde laboran. Podemos considerar esta actitud como
aigo positivo, como una postura favorable por parte del Individuo, ya
que siempre buscara progresar en su traba jo; pero, por otro lado,
puede considerarse como algo negativo, porque podria darse el caso
de personas descontentas o frustradas en su posicion dentro de la
organizaclon, Es por esto que los traba jadores que manifiestan este
tipo de actitud suelen ser vistos como un potenciai humano que debe
ser aprovechado para beneficlo de la empresa y de la persona misma;
hay que saber encauzar y orientar positivamente los anhelos e
inquletudes de este tipo de personas.

Para poder hablar de las personas respunsables, es necesario definir
que se entiende por responsabilidad. Esta puede ser descrita como "el
cargo u obligacion moral que resulta pare uno del posible yerro en
cosa o asunto determinado" (107). Una persona responsable, es
aquella que se obliga a responder por alguna cosa o persona, ante la
cual tiene un deber. Esta responsabilidad en el trabajo se crea o
manifiesta a través del establecimiento de metas individuales y el
logro de las mismas.

(107) REVES PONCE, A., Administracion del Personal., p.167
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£l trabajador pondré tedo de su parte para alcanzar las metas que se
ha propuesto, asi como los objetivos organizacionales de la compafiia.

Por otra parte, los trabajadores satisfechos "son aquelios que
consideran que su situacion econdmica, jerarquica o sociai en ia
empresa es adecuada" (108). 0 bien, aquelios que manifiestan esta
actitud porgue carecen de iniciativa, deseos de mejorar, mostrando
sus limitaciones y pocas posibiiidedes de desarrollo. Aqui, Seria
necesario determinar las causantes de ia satisfaccion en ei
trabajador, ya que en el primer caso, podemos consideraria como una
actitud positive, ya que puede derivar de que el empleado se sienta a
gusto en su trabajo, que ei puesto que ocupa satisface ios
requerimientos que necesita para iograr el énito personal y
profesional, En el sequndo caso, hay que saber motivar a la gente para
que no se estanque, para que busquen siempre mejorar y que
aprendan a vaelorar sus logros profesionales y persgnales; ésto seria
el principio de un camino al énito en dicho individue.

Los trabajadores que se muestran confusos son aquellos que "por
faita de orientacion, o por problemas de educacion o temperamento,
ne aprecian ni positiva ni negativamente su situacion frente a la
empresa” (109). Aqui seria sumamente necesaric ayudar a las
personas que manifiestan este tipo de actitud, investigando la causa
de su confusion y proporcionandoles aunilio profesional para
orientarios adecuadamente.
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(108) ibidem, p. 168
(109) idem
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Las persanas que se consideran fracasadas, generalmente echan la
culpa de su fracaso a la empresa, dicienda que ésta impidido su
desarrollo personal obstaculizando los ascensos a los que aspiraba.
Muchas veces, este tipo de personas al euperimentar este
sentimiento, presentan un alto indice de frustracidn y muchas veces
optan por no cooperar con la organizacion, limitandase a cumplir con
lo minimo requerido en su puesto. Todo ésto perjudica tanto a la
persona como a la empresa, ya que no habra un rendimiento dptimo en
los empleadaos, lo cual se vera reflejado en la calidad del trabajo
realizado y en la productividad de la compaiiia.

Otro tipo de actitud que detectamoas en los trabajadores es la
espontaneidad, misma que manifiesta el empleado cuando estd
motivado, cuando recibe un trato justo y equitative. Su actitud serd la
de realizar bien su trabajo, buscando un progreso tanto individual
como organizaclonal. Aqui, el empleado trabajara movido por motivas
significativos que le proporcionan satisfaccion.

Los trabajadores erraticos son aquellos que pueden progresar o
retroceder en su trabajo dependlendo de su situacién personal en
determinado momento, dentro o fuera de la empresa. Este tipo de
actitudes en un trabajador deben ser orientadas por un profesional
dentro de la organizaclén, con el fin de que la persona esté
concentrada en su trabajo y dé los resultados que se esperan de ella.

se entiende por personas frenadas "aquellas que por largo tiempo
habian mostrado progresos apreciables y bruscomente parecen
estacionarse" (110). Aqui es necesario Investigar las causas por las
cuales dicha persona ha tenido este camblo de actitud tan brusco,
para ofrecer alternativas de solucién o su problema -en caso de que
@sto esté en manos de la organizacion- y continuar con su desarrollo
dentro de la empresa. Las organizaciones deben contar con planes de
accion preventivos, mas que correctivos.

(110) idem
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Por ditimo, las personas que se encuentran en retroceso son aquellas
que su trabajo era inmejorable y que tendian hacia el crecimiento
personal y profesional dentro de la organizacion y, repentinamente, su
desempeiio bajo hasta alcanzar niveles inferiores o los yo
manifestados. Al igual que en el caso de las personas frenadas y
erraticas, es necesario averiguar las causas de este subdesempefio 1]
proponer alternativas para su solucion. Este tipo de actitud son
determinantes para que un trabajo sea hecho o no con calidad.

fiqui presentamos algunes ejemplos de actitudes que pueden
manifestar los trabae jadores en su trayectoria profesional dentro de
una organizacidn. El papel de los empresarios sera el detectar aquellas
personas que manifiestan actitudes positivas, lo cual facilita el logro
de los objetivos de la compafiia y un trabajo hecho con calidad, con el
fin de mantener a dichas personas motivadas dentro de la
organizacion para lograr niveles dptimos de desempefio. Por otra
parte, debe detectar a aquellas personas que muestran actitudes
negativas hacla el trabajo, con el fin de buscar soluciones y lograr
camblos en ellas que favorezcan el crecimiento tanto personal como
organizacional.

111.3.2. Facteres Labarsles

En este apartado haremos referencla sobre aquellos factores
relacionados con el aspecto laboral, que facilitan u obstaculizan un
trabajo hecho con calldad. Entre estos factores podemos mencionar
principalmente las condiclones y las relaclones de trabajo, asi como
los objetivos organizacionales y la cultura y/o filosofia de la empresa
entre otros.

A continuacion describiremos brevemente aquellos que consideramos
de gran Impacto en el desempefio de los trabajadores,
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111.3.2.1. Condiciones de trabajo

Como primer factor tenemos las condiciones de trabajo. Segun la Ley
Federal del Trabajo las condiciones de trabajo nunca podran ser
inferiores a lo establecido por esta ley, y deberan ser proporcionadas
equitativamente a todos los empleados de una orgenizacion, sin
distincion de sewo, edad, naclonalldad, raza, religién o doctrine
politica. Dentro de estas condiciones tenemos factores tales como el
horario de trabajo, dias festivos y de descanso, salario y le
particlpacion de utllidades.

La jornada de trabajo "es el tiempo durante el cual el irabajador esta
a disposicion del patrdn pare prestar su trabajo" (111). Muchas veces
se confunde este término con el tiempo efectivo que preste el
trabajador al patron, y ésto no se considera asi; sino que basta que el
trabajador esté dispuesto hacia su jefe, aunque materialmente no
esté laborando. Es Importante aclarar que la duracion masima de la
jornada de trabajo serd de ocho horas en la diurna, slete en la
nocturna y slete y medla en la mixta; en ningdn caso debera exceder
las ocho horas reglamentarias. Asimismo, la Ley Federal del Trabajo
establece que el domingo seré dia de descanso obligatorio para todos
los trabajadores; y en el caso de que se labore en dicho dia, el
empleado tendré derecho a una prima dominical, Si una organizaclon
no respeta la jornade de trabajo establecida por la ley y sus
empleados permanecen la mayor parte del dia laborando, incluyendo
sdbados y domingos, el nivel de rendimiento seré inferior, ya que se
les esté privando del descanso necesario para rendir en su trabajo y
hacerio con calidad. Esto se vera reflejado en el aicance de los
objetivos de la organizacion y en el nivel de motivacion y/o
satisfaccion en el traba jador.
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(111) CRUAZ0S, B., et.al., Nueva Ley Federal del Trabajo., p. 144
80



En cuanto a las vacaciones, "los trabajadores que tengan mas de un
aiio de serviclos disfrutaran de un periodo anual de vacaciones
pagadas, que en ningdn caso podra ser inferior a seis dias laborales, y
que aumentard en dos dias laborales, haste liegar a doce, por cada
afio subsecuente de serviclos” (112). Estas vacaciones son obligatorias
porque todas las personas requieren de un periodo de descanso para
recuperar los fuerzas perdidas; de lo contrarie, no rendirén de la
misma manera en su trabajo.

£l salario "es la retribucién que debe pagar el patron al trabajador por
su trabajo" (113). Uno de los principales satistactores en el trabajo,
para todo el personal, desde un obreroc hasta un directivo, es la
remuneracién a ia que se han hecho acreedores. Esta puede ser
considerada como un deseo primario que nos motiva a trabajar. El
salario puede ser integrado por todos los pagos en efectivo al
trabajador, por las gratificaciones recibidas, primas adicionales,
comisiones, prestaciones en especie y cualquier otro tipo de
prestacion que se otorgue al trabejodor dentro de la organizacion,
Cuando un trabajador no recibe el salario al que tiene derecho, éste
puede levantar una demanda en la Junta de Concillacién y Arbitraje,
drgano que sirve como Intermediorio entre empresa y empleado,

Es también obligatorio el pago del aguinaido o los trabe jadores, el cual
equivale o quince dias de salario; por lo menos, y deberé pagorse o
més tarder el veinte de diciembre. Por otro {ado, eniste un salario
minimo a pagarse a los empleados, mismo que se considera "la
cantidad menor que debe reciblr en efectivo et trabajador por los
servicios prestados en una jornada de trabajo" (114), Segun lo Ley
Federal del Trabajo, eéste debe ser lo suficiente para cubrir las
necesidades basicas del trabajador y de su fomilie, incluyendo
aspectos moteriales, culturales y sociales, incluyéndose aqui lo
educacidn de sus hijos,

- o e O g o o

(112) {bidem,, p. 150
(113) tbidem,, p. 152
(114) ibidem., p. 155
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El salario es uno de los principales motivadores del empleado ya que si
siente que no recibe lo justo; que su trabajo no estd siendo bien
remunerado, experimentara frustracién y sus niveles de desempefio
no seran los optimos.

Pasando al tema de las prestaciones, vemos que éstas "han recibide
distintas denominaciones "a) Servicios de Biepestar Social, b)
Presiaciones Sociales, c) Beneficios Rdicionales, d) Programas para
Empleados o Trabajadores y, e} Ayudas Sociales o Financleras” (115),

Las prestaciones pueden ser consideradas como todas las facilildades
que se otorgan a los trabajadores, adicionaimente al salario
estipulado. EI propdsito de otorgar al trabajador este tipo de
prestaclones es promover un alto nivel de satisfacclon en el mismo y
buscar su me jora tanto personal, como econémica y famillar. Estas
prestaclones pueden ser dadas como subsidlos, pensiones econamicas,
Instalaclones deportivas, servicios médicos y/o de orientacion; vales
de despensa, medlos de transporte, salones de descanso, fondo de
ahorro, cooperativas de consumo, medicinas, hospitalizacion, seguro
de vida, seguro de gastos médicos mayores, Seguro Soclal, sistemas de
jubilacion, escuelas para los hijos de los trabajadores, bibliotecas,
actividades recreativas, etc.

Los beneficiarios de este tipo de prestaciones seran los trabajadores
y sus familieres. Uno de los objetivos de estas prestaciones sera el
crear un ambiente de trabajo agradable para ios trabajadores y un
alto nlvel de satisfaccion en los mismos, teniendo como resultado
altos estandares en el desempefio de su trabajo y mejores relaciones
laborales dentro de la organizacidn.

(115) REVES PONCE, A., Rdministracidn del Personal., p. 177
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Por ultimo, dentro de las condiciones de trabajo tenemos la
participacion de los trabajadores en las utilidades de ia empresa, La
Ley Federal del Trabajo establece que "los trabajadores participardn
en ias utilidades de ia empresa, de conformidad con el porcentaje que
determine fa Comision Nacional para la Participacion de los
Trabajadores en las Utilidades de las Empresas” (116).

111.3.2.2. Relaciones laborales o de trabajo

Se entiende por refacion de trabajo "ia prestacidn de un trabajo
personai subordinado a una persona, medlante el pago de un saiaric"
(11?). Entre los aspectos fundamentales que integren (as relaciones
laboraies tenemos ia contratacion del trabajo individual y coiectivo, la
tramitacion de quejas, asi como la formulacidon y aplicacion del
reglamento interno de trabajo.

Entendemas por contrato individual de trabajo "cuaiquiera que sea su
forma o depominacién, como aguéi que por virtud dei cual una persona
se obliga a prestar a otra un trabajo personai subordinado, mediente
el pago de un salario" (118). Este contrato debe presentar por escrito
datos tales como: nombre, edad, seno, nacionalidad y domiciiio dei
trabajador y del patron; el tipo de serviclo o servicios que prestara el
trabajador asi como el lugar de trabajo, dia y lugar de! pago de
saiario, capacitacion que debe recibir el trabajador, condiciones de
trabajo, etc., entre otros aspectos, La Ley Federal del Trabajo enige ia
obligaclon de establecer jas condiciones de trabajo por escrito; de o
contraria, sera una falla del patron y no dei trabajador. Por otro ledo,
s en ia formulacion del contrato individuval del trebajo no se
determina el contenido esacto de las funciones que debe desempefiar
el empieado, n! los requisitos y/o perfil que debe tener le persona que
va a ocupar ei puesto, puede prestarse a vaguedad ¢ a una ineficiencia
administrativa.
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(116) CAUAZ0S, B., et.al., oD.cit., p. 182
(117) fbidem, p. 119

(118) jdem
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Por su porte, el controto colectivo de trobojo "es el convenio
cefebrado entre uno o varios sindicotos de trobajadores Yy uno o varios
patrones, o uno o vorios sindicotos de patrones, con el objeto de
astablecer las condiciones segin los cuales debe prestarse el trobajo
en uno 0 mas empresos o estoblecimientos" (119). Todo potron que
emplee trabajadores que seon miembros de un sindicato, debe
celebror este tipo de controte. Rqui, el pepel del area de recursos
humanos es sumamente importonte, ya que ounque el contenido de
este contrato sea dictodo por los jefes, recursos humands debe dorle
los aspectos formoles de relaciones humanas para evitar que éste se
conuierta en un instrumenta de lucho, Muchas veces, la negociocion de
aste contrato se convierte en "un juego de fuerzo y astucio pora
consegulr que los trohajadores obtengan los mayores beneficlos que
sea paosible, en tanto que los empresorios buscan erogar las menores
centidodes posibles, ol mismo tiempo que conserver el manimo control
de todos los aspectos de la empresa” (120).

Dentro de los relaciones laborales podemas hablar de la orgonizacion
sindical, Utilizamos el término sindicato para hacer referencio a “la
asociaclon formado para la defenso de intereses econdomicos o
politicos comunes o todos los asoclados” (121). Otra definicidn nos
dice que "es una asaclaclén constituide por obreros de una prafesion o
rama industrisl determinada, con el proposito de defender sus
intereses individuales y colectivos” (122).

- = o 0 2m m e p  m

(119) jbidem, p. 290

(120) REYES PONCE, A, Administracién del Personal., p. 150
(121) idem

(122) idem
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La Ley Federai dei Trabajo, en su articuio 356 define el sindicato como
"la asociacién de trabajadores o patrones, constituida para el estudio,
mejoramiento y defensa de sus respectivos intereses” (123), La
asociacion profesional de trabajadores busca luchar por el
mejoramiento de sus condiciones economicas y la transformacion del
régimen capitalista; mientras que la asociacion profesional de
patrones busca la defensa de sus derechos patrimoniales. Todas ias
personas, tanto patrones como trabajadores, tienen el derecho de
constituir sindicatos.

Los sindicatos que han sido constituidos legalmente son considerados
como personas morales y, como tales, tienen capacidades para
"adquirir bienes muebles e inmuebles destinados al objeto de su
institucion y de defender ante todas las autoridades sus devechos y
ejercitar las acclones correspondientes” (124).

Es muy importante la influencia de los sindicatos en el desempefio de
los trabajadores, ya que de alguna manera y, de acuerdo a la piramide
de necesidades de Maslow, éstos satisfacen la necesidad de seguridad
y de pertenencia en los trabajadores, sintiendose parte de un grupo
social, el cual defenderé sus derechos laborales y esto, traera como
resultado altos niveles en el desempefio. 0 bien, al sentirse
protegidos, pueden disminuir su rendimiento, sabiendo de antemano
que serén defendidos en su momento. El poder de estos sindicatos
puede llegar a Interrumplr las labores de una empresa, afectando
tanto a los trabajadores, como a los patrones y a la comunided donde
laboran,
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(123) CAURZ20S, B., gt.af,, gp.cit., p. 282
(124) jbigem, p. 288
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Como ya vimaos, los factores personales y laborales tienen una gran
influencia e impacto en el desempeiio de los trabajadotes, ys yue una
persona que se siente satisfecha en su trabajo, que es remunerada
Justamente, que ha logrado un crecimiento tanto personal como
profesional en su trayectoria laboral, que trabaja en una organizacion
donde las condiciones de trabajo son adecuadas, etc., sera una
persona que vivira con calidad y, por lo tanto, trabajara con calidad,
alcanzado los niveles de desempefo esperados pov la compaiiia;
muchas veces excediéndolos en miras de un crecimiento y
autorrealizacion personal,

Hasta aqui heinos hablado basicamente sobre la calidad en el trabajo
mediante definiciones, clarificacion de conceptos y descripcion de los
factores que influyen en ésta. R continuacion profundizaremos sobre
el tema de la calidad describiendo un sistema implentado en el ambito
empresarial , con el fin de promover la calidad y alcanzar altos
estandares en el desempefio de los empleados, en la produccion y en
el servicio a los clientes.

H.4 CONTRGL BE CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES

111.4.1 iQué es el Control de Calidad?

Se considera al control de calidad como "un sistema de métodos de
produccion que econémicamente generan bienes o servicios de
calidad, acordes con los requisitos del consumidor" (125),

(125) ISHIKAWA, K., £Qué es el Control Totel de la Colidad?, p. 40



Kaoru Ishikawa, precursor dei control de calidad japonés, dice que
“practicar el controi de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto o servicio de calidad que sea el mas econdmico,
el mas Gtil y siempre satisfactorio para el consumidor"” (126).

Con estas definiciones, podemos decir que ei control de calidad es un
sistema que se establece en una organizacion con el fin de supervisar
la produccion de ciertos productos o servicios denandados por la
sociedad. Su principal objetivo es asequrar la calidad de la empresa en
si; es decir, la calidad del producto, la calidad del servicio, la calidad
del trabajo, la calidad de vida de los traba jadores, la calidad de los
sistemas, etc. Se busca el control y supervision de la calidad en todas
las actividades y/o procesos de la organizacion empresarial.

Aqui se toma como base las necesidades 0 requerimientos del
consumidor; es decir, ia persona que demanda un producto 0 servicio
determinado. Para aicanzar este objetivo, es necesario que todo ei
personal que labora en ia organizacién, desde los aitos ejecutivos
hasta el personai de intendencia, conozcan y participen en este
proceso de control de calidad. Es decir, que eHista "un compromiso y
una participacion ininterrumpida" (127),

111.4.2 Gntecedentes del Control de Calidad
£l control de calidad moderno comenzd en los afios 30's con “le

aplicacion Industrial del cuadro de control Ideado por el Or. W, A,
Shewhart, de Bell Laboratories” (128).
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(126) igem
(127) DEMING, E., op.cit., p. 17
(120) ISHIKAWR, K., op.cit,, p.12
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La Segunda Guerva Mundial fue el cotalizador que permitio aplicar este
cuadro en diversas industrias en los E.U,, cuanda las estructuras
empresariales no daban abasto a las demandas de! estado de guerra.
il aplicar el control de calidad, las empresas norteamericanas fueron
capaces de producir articulos militares en gran centidad y a bajo
costo,

Por su parte, Inglaterra desarralld e} control de calldad, cuya
aplicacion se hizo evidente "en la adopcion de las Normas Britanicas
600 en 1935, basadas en el trabajo estadistico de Pearson"(129),
Postertormente, los ingieses adaptaron las normes 2-1
norteomericanas, como normas hritanicas 1008. Durante los primeros
afios de guerra, Inglaterra aplico estas normas.

“La produccion norteamericana, durante la Segunda Guerra Mundial,
fue muy satisfactoria en términas cuantitativas, cualitatives y
econdmicos, debido en parte a la introduccion del cantrol de calidad
estadistico, que también estimuld los avances tecnologicos...Podria
llegar a especularse que la Segunda Guerra Mundiai la ganaron el
controi de la calidad y la utilizacion de la estadistica moderna" (130),

Mientras tanto, en Japon se utilizaba el métoda de Taylor, el cual
enigia par parte de los empleados obedlencia de las normas fijadas
por especialistas. En aquellos tiempos, Japin competia en costos y
precios, pero no en calidad. Al finalizar la Segunda Guerra Mundial,
quedo en la ruina. RI desembarcar las fuerzas norteamericanas en su
territorio se encontraron graves deterioros en el servicio de
comunicacion, por lo que camenzaron @ aplicar el proceso de control
de calidad moderno, tomando medidas especiales para educar a la
industria. Este fue el comienzo del control de calidad estadistico en
Japon en 1946.



Las fuerzas norteamericanos enseflaron sus conceptos en la industria
japonesa, difundiéndose rapidamente mas alla de la industria de las
telecomunicaciones.

En 1945 se creé la Asoclacion Japonesa de Normas, seguida del Comité
de Normas Industriales Japonesas. Al mismo tlempo, se instituyé el
sistema de ia marca NIJ cop base en la Ley de Normaiizacion
Industrial. Este sistema contrlbuyd a la introduccidn y difuslén del
control de calidad en las industrias japonesas. Todas las empresas
eran libres de pedir que se inspeccionaran sus productos o servicios.

En 1949, ia Union de Cientificos e ingenieros Japoneses establecio el
Grupo de Ipvestigacién en Control de Calldad, con miembros de
empresas, gobierno y universidodes, cuyo objetivo fue "efectuar
Investigaciones y difundir informacion sebre el control de calldad,
buscando la manera de raclonaiizar las industrias japonesas a fin de
exportar productos de calidad y elevar los niveles de vida del pueblo
Jeponés" (131). Para lograr ésto, se implanto el control de calldad en
la totalidad de las empresas japonesas.

"Los directivos de muchas compafiias de Japén observaron en
1948/1949 que el mejorar la calidad engendra de manera natural e
inevitable la mejora de la productividad* (132).

Actualmente, Japon se caracteriza por ser un pais con up gran
desarrollo tecnoldglco y por la calidad de produccion y servicio en sus
empresas.

El control de calldad se ha aplicado en distintos palses en los

diferentes continentes, sigulendo como ejemplo el modelo aplicado en
Jopén.

(131) jbidem, p. 14
(132) DEMING, E., gp.cit,, p.21



111.4.3 Caracteristicas del Contrel de Calided

En diciembre de 1967, durante el Séptimo Simposio sobre Control de
Calidad, se determiné que las sels caracteristicas basicas que
distinguieron el control de calidad japones eran:

a) Control de Calidad en toda la empresa: participaclon de todos los
mlembros de ia organlizacléon.

b) Educacion y Capacitacion en el Controi de Calldad,
¢) Actividades de los Circulos de Calldad.

d) Auditoria de Control de Calldad.

e) Utiiizacion de Métodos Estadisticos y,

f) Rctividades de Promoclion dej Control de Calidad a Escaia Nacional
(133),

A continuacion describiremos brevemente cada una de estas seis
coaracteristicas.

111.4.3.1 Coatrel de calidad en tade la empress

Para garantizar resuitados positivos al aplicar el proceso de controi de
calldad en una empresa, seré preciso que todas ias divisiones de lo
misma y todos sus empleados conozcan y porticipen en este proceso.
Esto significa que quienes Intervienen en la planificacion, disefio e
investigacion de nuevos productos o servicios, asi como aquellos que
trabsjon en las diferentes areas o divisiones de la empresa -ventas,
finanzas, produccion, recursos humanos, etc.,- participarén, sin
excepcion alguna, en el proceso de control de calidad.
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(133) ISHIKAWA, K., op.cit., p. 27
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111.4.3.2 Educacién gy capacitacién en el contrel
de calidad.

"El cantrol de calidad empieza con educacian y termina con educacién”
(134). Para poder promover la participacién de todo el personal hay
que educarlo y/o capacitarlo en el conocimiento y adopcion del
procesa de contral de calidad en su empresa. "El contral de calidad es
una revotucion conceptual en la gerencia; por o tanto, hay gque
cambiar los procesos de raciocinio de todos los empleados. Para
lograrla, es precisa repetir el proceso educativo una Yy otra vez" (135).

Ningun pais ha promonido la educacién en el controil de calidad camo
lo ha hecha Japan. "Es muy prabable que las compafiias japonesas
realicen mas labar educativa que las propias escuelas, Aspecto
impartante de la palitica operativa de fas compafitas” (136). €s por
esto que los demas paises, Méuico entre ellos, deben tomarlo coma
modele a seguir al adapter este praceso en sus organizaclones.

Le educaclén g capacitacion en el control de callded debe
proporcionarse de manera contlnua a todos y cada uno de los
miembros de la organizecion, y debera piantearse como un objetive
organizacional, ya que no puede cambiarse la forma de trabajar sin

preparar a la gente para ello, debe ser parte de un proceso de
mejoramiento continuo.
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(134) jbidem, p.33
(135) idem
(136) CROSBY, P., Hablemos de Colidad. p. 37



111.4.3.3. Actividades de los circulos de calidad

Como veremos mas adeiante, ios circuios de calidad son pequeiios
grupos que se forman voiuntariamente y desarroiian actividades
propias dei proceso de control de calidad en una organizacion
empresatriai.

"Este pequefio grupo ileva a cabo continuamente como parte de las
actividades de control de calidad en toda la empresa autodesarrolio y
desarrolio mutuo, controi y mejoramiento de ia calidad en el traba jo,
utilizando técnicas de control de caiidad con participacion de todos los
miembros" (137).

Las actividades de los circulos de calidad que se reaiizan como parte
dei control de calidad tienen como fin contribuir al mejoramiento y
desarrollo de la empresa y del personal que labora en elia.

111.4.3.4 Auditeria del contral de calided

Una vez que se Implanta el proceso de control de calidad en una
empresa, el paso més importante y que debe darse de moanera
permanente es la Inspeccion o vigilancia sobre el como se esta
llevando & cabo este proceso.

A este proceso de inspeccién continua se le ilama auditoria del control
de calidad y "slrve para hacer el seguimiento del proceso de control de
calidad mostrando como se pueden corregir las fallas que se van
detectando” (138).

(137) ISHIKAIA, K., op.cit., p. 133

(138) idem
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Por medio de esta auditoria, se revisa la calidad del producto
elaborado o del servicio prestado con ei fin de verificar si satisface las
necesidades del cliente o consumidor.

111.4.3.5 Utilizecién de ios métodos estadisticos

La auditoria del control de calldad nos proporciona informacién sobre
hechos que ocurren en la empresa. Estos hechos son sumamente
importontes, por lo que se procede a expresarios en cifras exactas,
utilizando para ello métodos estadisticos. Estos métodos "permiten
onollzar fos hechos, lo cual permite hacer calculos, formar juicios y
tomar las medidas necesarias al caso" (139), Es por esto que hoy en
dio hablamos de un control de calldad estadistico.

"El control estadistico nos dice lo que es el proceso y qué es lo que
hara mafiena, £l gréafico de control es un proceso que nos estéd
hablando" (140).

111.4.3.6 Actividades de promacién del control do
ceolidad a escala nacienal.

s necesario crear centros o asoclaciones encergadas especificamente
de la promocion y difusion de este sistema en las distintas empresas y
contar con asesores especialistas que puedan orientar a los
empresarios para adaptar con éxito este proceso en su orgenlzacion
laboral.
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(139) ibidem, p. 103
(140) DEMING, E., gp.cit., p. 259
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Japén, por ejemplo, cuenta con toda una red de organizaciones
privadas y voluntarias, que se dedican al estudio, a la investigacion, a
la planeacion de actividades de control de calidad y a la difusion y
asesoria de dichas actividades. Entre estas asociaciones tenemos "el
Grupo de investigacion en Control de Calidad, el Comité del Mes de la
Calidad, el Comité para la Conferencia Nacional sobre Control de
Calidad, la Sede de los Circulos de Calidad y los Capitulos Reglonales
de Circulos de Control de Calidad" (141),

111.4.4 Prepésite de! Control de Calidad

De acuerdo ai informe titulado "Management of Companies Receiving
the Beming Prize" en la Revista Engineers, se eshozan las razones por
las cuales un gran numero de empresas adaptaron el proceso de
control de calldad. Entre las principales tenemos las siguientes:

8) Para que sus compafiias estén a prueba de las recesiones, con
verdaderas capacidades tecnoldgicas y de ventas,

b) Para asegurar utllidades destinadas al beneficio de sus
empleados y para asegurar la calidad, cantidad y costos a fin de
ganar la confianza de los cllentes y consumidores.

¢) Para incorporar la calidad dentro de productos o serviclos que
satisfagan slempre a los clientes.

d) Para promover el mejoramlento continuo en el factor humano

dentro de la organizacién, promovlendo colidad de vida en los
trabajadores y calidad en el trabajo realizado... (142)

(141) ISHIKAWA, K., op.cit,, p. 35
(142) apud.: ISHIKAWA, K., op.cit., p. 37
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Estas son sdlo algunas de las razones por las cuales los empresarios
promueven el control de calidad dentro de sus organizaciones. A
continuacion, y con el fin de profundizar en el tema de control de
calidad, presentaremos un cuadro sinoptico con les rasges
caracteristicos de los principales modelos de calidad de conocidos
autores enpertos en el tema.

111.4.5 Modeles de Calidad Totel

MODELOES/ BEMING JURRN CRasBY GINEAR®

CRESTIO- SUANA

NES

Persigue Calldad Calldad Calidad Calldad
Servicio

El corazén Procesos de Producto yUso  La Organizacion Contacto

del cambie manufactura Cilente

es

El camble  Controi Disefio y Controi Cambio fuditoria

se hoce Estadistico del  de Especifica - actitudes a Clientes y

cam base  Proceso ciones mayores Relaciones

en esfuerzos Cliente /
Proveedor

£l cunl Cadena Cadena Organizacion Procesos

sherce Vertical Vertical con iniclo en operativos

basica- 0.6. y admvos.

monte Cadena
vertical
y
harizontal,
Autocontroi
de
procesos,



MBBELES/ BEMING JUBAN caesay
COESTIN-
NES

El cambie  Gradual y sin Graduai y ilega  Mantenimiento

Historia sin

os limites hasta clertas de une actitud fin por com-
toleranclas "hien a la 1a.” bios en pro-

y cero defectos cesas/ e -
pectativas
clientes,

inay Si Si No sf

caste?

El combie Enun programa En un programa  No es uia Enun

hoy qua accidn programa

erdenarie permanente

Ee ol Ensefiar. Dar Medir por e{ Animacidn. Ligar retri-

mane jo herramientas. costo de la Motivacion, bucién a

de No metas No Calided satisfaccidn

porsenas numéricas. clientes in -
ternos,. S| a
los “moui -
mientos de
masas.”

fielacién  Usn juntos. Ambes es -

Colland/ tén en fun-

Predects clin y su-
peditadas
a Serviclo,



Cada uno de estos modelos presenta rasgos caracterfsticos que lo
diferencian de los demas. Una primera observacion es que todas los
modelos estan enfocados en caiidad; la diferencia radica en el area o
proceso que enfatiza cada uno; en los procesos de manufactura
(Deming) , en el producto (Juran), en la realidad més general de la
organizacidn (Crosby), y en la Calidad y el Servicio, como un preceso
unico. (Ginegra/Arana).

El corazdn del cambio esta, para Deming, mas que nada en el cantrol
estadistico del proceso; para Jurén en la cadena vertical de
operaciones,comenzando por el disefio; para Crosby en un cambio de
actitudes,de cultura organizacional. Para Ginebra/Arana se encuentra
en el juego de relaciones cliente/proveedor internas y enternos, tanto
en la linea vertical como horizontal.

Las consecuencias de estos diferentes planteamlentos aparecen en
distintes campos de pensamiento. Sl nos fijamos en el proceso,es
lagico aceptar que siempre podemos mejorar. En camblo, enlisten
limitantes en el producto en cuanto a especificaciones y toleranclas.
Mientras que para el recurso humanao, el limite es de perfeccidon,cero
defectas Yy hacerlo bien a la primera. En cambio, al hablar de clientes,
es dificil hablar de limitaciones. Por otro lado, es ldgico que se
presente un costo a la mejora del proceso,del producto o del servicio;
mientras que no se mide asi en el cambio actitudinal.

Todos, a encepcion de Crosby, coinciden que ei cambio responde a un
programa; mientras que este ultlmo, slente que se trata de un
movimiento no tan programable.

Por ditimo, observamos que Crosby, Ginebra y Arana coinciden en le
apreciacion de la necesidad de liderazgo y de los movimientos de
masas; a diferencia de Deming y Juran, quienes se apegen al personal
de proceso y operativo.
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Una vez que hemos analizado diferentes modelos de calidad,
continuaremaos profundizando en los circuios de calidad como une
herramienta enfocade hacia el mejoramiento y desarroflo de fas
empresas § del personal que jabora en éstas.

s CINCULES DE CALIRAD

Los problemas que lioy en dia afectan de gran manera las relaciones
obrero-patronales y que han disminuido la productividad y han
deteriorado la calided en el trabajo, no son una novedad. "Durante
fargo tiempo, las entldades industriales, comerciales y financieras han
buscado une sofucion aceptable ai doble problema que representa (a
disminucion de (a productividad y el deterioro de la calidad"(143).

Esta largn bisqueda ha dado lugar a la aparicion de una nueva técnica
de gren trascendencia flamade Circulos de Calided, la cual fue
empleada inicialmente en Japon y, posteriormente, en Estados Unidos.
Hoy en dia, dicha técnice he comenzado o aplicarse en algunas
organizaciones meuicanas, esperando que liegue 8 utllizarse en fa
totalided de ellas.

111.5.1. ZQué san los Circules de Calidad?
“Un circulo de calldad constituye un grupo de empleados, cuyo nimero
generalmente no sobrepasa de diez, quienes realizan labores similares
en un area de trabajo comdn, y se reunen periddicomente para

Identificer, estudiar y ellminar problemas relacionados con el trabajo
dierio" (144).

(143) HAMILTAN, 1., Circulos de Calidad., p. |
(144) jdem
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Este pequefio grupo de personas trabajara conjuntamente con el fin
de eliminar aquellos obstaculos y errores en el sistema de su empresa,
incrementando de esta manera la eficiencia laboral.

Otra definicién nos dice que "un circulo de calidad es un grupo de
cuatro a diez voluntarios, que traba jan para un mismo supervisor o
jefe, reuniéndose una vez a la semana, por una hora, bajo la direccion
del supervisor, para identificar, analizar y resolver sus propios
problemas referentes al trabajo" (145).

Los circulos de calidad se han lilevado a cabo enitosamente en todos
los continentes del mundo, en todos los tipos de organizaciones Y en
cada area de un negotio. "El Gnico prerrequisito administrativo para
astablecer un programa de circulos de calidad es que enista la gente
necesaria trabajando para un supervisor o jefe que quiera llevario a
cabo" (146).

Por medio de los circulos de calidad se tratan de slcanzar dos
objetivos principaimente: el respeto al trabajador como ser humano y
la creacion de una mejor atmasfera de trabajo.

Esto se lograré siempre y cuando las cabezas de las orgenizaclones
tengan la capacidad y el deseo de promover las actividades de estos
grupos, con el fin de proponer proyectos para mejorar la calidad en el
trabajo e incrementar la productivida

(145) ROBSON, M., Circulos de Colided., p. 3

(146) idem
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11.5.2 éComo emplear los Circules de Calidad?

A continuacion haremes una breve descripcion sobre los requisites
basices y el proc:dimiento para establecer un circulo de calidad.

1101.5.2.1 Requisitos basicos pare establecer ua
circulo de calldad.

"El principal y mas importante requisito para establecer un circulo de
calidad en una empresa es la existencia de un enfoque administrativo
humanistico" (147).

La administracion humanistica se caracteriza porque la empresa se
preocupa por su personal como seres con sentimientos, intereses y
aspiraciones particulares. En este tipo de empresas se les hace saber
a cada uno de los empleados que su trabajo es muy valioso para la
organizacién,

Anteriormente, cuando se le preguntaba a un empleado como le iba o
cdmo se sentia en su trabajo, se obtenia una respuesta comin: éste
no se sentia plenamente identificado con su labor; la efectuaba en
forma rutinaria, monétona, insatisfactoria.

Cuande un trabajador solo hace lo que se requiere que haga, por
obligacian, pierde interés en sus labores, ya que trabaja sin incentive
alguno. Es por ésto que los empresarios comienzan a preguntarse:
équé se podrd hacer para lograr que cada empleado trabaje
eficlentemente, con calidad, teniendo como base su propio estimulo?,
Se sabe que cuando un trabajador se identifica con su trabajo, lo
siente y lo ejecuta con responsabilidad.

(147) idem
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Por todo esto, se vid la necesidad de introducir en las organizaciones
empresariales una administracion humanistica, (a cual considera al
hombre como ei principal recurso dentro de la organizacion. En este
tipo de administracion se insiste en la imperiosa necesidad de enplicar
a cada trabajador ta importancia y razén de ser de su puesto dentro
de {8 empresa. Cuando éste se conscientiza de la retevancia de su
trabajo en la organizacion, de que puede conflar en suv jefe y
compaiieros y logre identificarse con su puesto o posicion dentro de la
compafiia, reatizara su trabajo eficientemente, con aitos estandares
de calidad, mostrando interés hacia la solucion de tos problemas y
manifestara un alto sentido de responsabilidad en todo lo que se fe
encomiende, sabiendo de antemano que su trabajo sera reconocido,

Los nuevos sistemnas utilizados para mejorar el desempefio de una
organizacion, fijan su campo de accidn alrededor del ser humano.

Se busca un desarrollo tanto personal como profesional del Individuo,
el cuel repercutira en la efectividod del grupo donde labora,

Los sociblogos concuerdan en que la administracion del futuro debe
preocuparse mas por las personas Yy menos por fos objetos, Las buenas
relaciones interpersonales deben ser consideradas igual 0 mas
importantes gue la obtencion de beneficios econdmicos que permiten
fa permanencia de una empresa,

Cuando existe un enfogue humaenistico en una organizacion se
considera favorable Ia implantaclén de los circulos de calidad, donde
el segundo paso a8 seguir sera el suministrar un adecuado respaldo
moral 8l programa, ya que los integrantes se sentirén mas
comprometidos e involucrados al sentirse apoyados por los
empresarios,



111.5.2.2 Procedimiento pera e establecimiente de
fos circulos de calidad en una
ergesnizaciin

Para poder establecer las circulos de calidad en une empress es
npecesario hacer una eveluacién detallado de la situacion reinante en la
misma. Es necesario determinar:

a) £s estilo administrativo imperante.

b) La calided actual de los productos y/o servicias.

¢) £l estado de las relaciones laborales.

d) La moral del personal.

e) Los indices de ausentismo y,

f) La pasician de la empresa en ef mercadao (148).
Esta informacidn es basica para orientar este programe hacia una
direccldn correcta, asi como pava praporclonar une base de datos
sobre la cual se evaluaran los resultados abtenidos.
Pasteriormente, se procederd a crear un comité coardinadar, cuyo
propasito sera "investigar en detalle el concepto de circula de calidad
y determinar si sera capaz de beneficiar a su empresa“(149), Este
comite debera analizar las posibles cansecuencias al intraduciv las
actividades de los circulos de calidad en la organizacion.
Se recomienda que diche grupo investigador cuente con un

representante de cada é&rea o departamento, ya que "la
representaclon de las departamentos es un requisito esenciel

(148) jbidem, p. 10

(149) ibidem, p. 11
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porque, 8 medida que fos circulos comienzan a desenvolverse y o
asumir cads vez mayores responsabilidades, deberan contar no solo
con informacion proveniente de su propio departamento, sino de todas
las dreas de la empresa” (150)

Si el comité cuenta conrepresentantes departamentales, se facilitera
el flujo de informacidn, facilitando el conocimiento y la comprension
de las necesidades que imperan en cada uno de las dreas de la
compafiia. fisimismo, estos representantes deberén pertenecer a los
distintos niveles jerarquicos, ya que algunos problemas que carecen
de importancia para los niveles directivos, pueden tener un gran
impacto en niveles inferiores.

£l comité coordinador cumple con dos funclones basicamente.
“Primero, estudia el concepto de los circulos de calidad y hace su
recomendacion. Segundo, partiendo de la base de que Ila
recomendacion es favorable y se aprueba, el comité plenea el modo
mas aproplado de ejecutar {a decisién y se encarga de selecclonar y
entrenar a clertas personas clave" (151).

Una vez que el comite ileva a cabo lo arriba mencionado, se procede a
integrar el equipo que formara este sistema, el cual puede integrarse
con las mismas personas del comité coordinador y/o con otros
poluntarios de la empresa. "Los cargos clave en este programa son
los def administrador, el coordinador, el lider del grupo y los jefes de
los subgrupos, siendo el coordinador la persona de mayor importancia®

(152),

(150) idem
(151) jbidem, p. 13

(152) ibidem, p. 14
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Una vez integrado el circulo y que se han aslgnado los cargos a ocupar
por cada uno de sus miembros, se procede a definir las funciones de
cada uno de estos cargos.

111.5.3 Funcienes de los Miembros

El cargo del administrador sera basicamente administrativo y de
investigacion. Debe mantener informado al comité sobre todo
progreso alcanzado y liamar ia atencion cuando se detecten failas,
Funge como enlace entre los distintos departamentos de la compafiia.
Cuando los primeros integrantes de los circuios de calidad hayan sido
entrenados y estén preparados para solucionar sus problemas,
seguramente surgiran otros empleados deseosos de formar un circulo.
En tales casos, el administrador ios asistira, "encorgandose de
procuraries entrenamiento, nombrando un coordinador y
proporclonéandoles un lugar para sus reuniones" (153).

Por oftra parte, el coordinador es quien posee ia mayor influencia en el
grupo formado. Su papel consiste, principaimente, en "promover el
concepto, alistar voluntarios, proveer entrenamiento para los jefes de
grupo, explicar ia labor del circulo a los jefes y gerentes, ayudar a los
miembros del grupo en la resolucidn de problemas y realizar cualquier
comt,alldo adicional necesario para asegurar el exnito del programa”
(154).

El coordinador debe reconocer el esfuerzo del grupo al que pertenece
y felicitar publicamente a aquél que haya hecho alguna aportacion
positiva para ia solucion del problema en cuestion,

En cuanto al lider del grupo, cualquier miembro puede tomar esta
posiclén tras un breve periodo de entrenamiento. Generalmente, este

(153) ibidem, p. 15

(154) jbidem, p. 18
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lider posee ya cierta autoridad sobre los miembros de su érea o
departamento donde labora y su liderazgo se basa en la posicion que
ocupa dentro de ia estructura organizacional, en sus conocimientos y
habilidades, relacionados con ias funciones propias del area.

Mientras que el coordinador tiene un papel meramente observativo e
imparcial en ias reuniones, el lider del grupo debe tener una funcién
eminentemente activa. Posee plena libertad para expresar
ablertamente sus opiniones y, de igual manera, esta abierto a la
critica. "Cuando el lider conduce eficazmente las reuniones,
demostrando apropiados dotes de mando Y ayudando a los miembros a

esclarecer sus ideas, estd rompiendo las barreras artificiales que
integran normalmente la tipica relacion obrero-patronal” (155).

111.5.4 Beneficies de los Circulos de Calidad

Una vez establecidos los circulos de calidad en una empresa, los
grupos de trabajo podran obtener los siguientes beneficlos:

a} Descubrir nuevos métodos para reducir costos.
b) Aumentar la productividad.
¢)  Mejorar la calidad de vida y trabajo.

d) Disminuir la rotacién del personal y aumentar el nivel de
satisfaccion entre los empieados.

e) Lograr un clima organizacionai sano.

o 20 09 50 00 o0 m 0w 0 o e 00 e O e

(155) ibidem, p. 22
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f) Detectar y solucionar problemas en el desempeiio de los
trabajadores.

g) Descubrir potencialidades latentes en los miembros del grupo.

h}  Incrementar y mejorar los canales de comunicacién formales e
informales dentro de la organizacion.

Estos Yy muchos mas seran los beneficlos que se podran lograr al
implantar un programa de circulos de calidad en una organizacion
empresarial. Sin embargo, ei beneficio mas importante "es el
desarrollo personal experimentado cuando una persona acepta el reto,
piensa y termina por descubrir los recursas internos de gue dispone
para superar obstaculos” (156).

Otro beneficio, igualmente importante que el anterior, sera ia creacion
de una organizacion laboral inteligente y responsable, donde los
empleados manifestaran gran orgulio de la efectividad al realizar su
trabajo y estaran dispuestos a asumir cada vez mayores
responsabilidades en su actividad laboral.

“El circulo de calidad puede constituir una fuerze poderosa destinada
a cambiar actitudes establecidas" (157). Sin embargo Joan Ginebra y
Rafael Arana piensa que "la implantacion de estos grupos de trabajo
presenta a veces peculiaridades cuando salen del entorno de origen.
Tal es el caso de compafifas menicanas donde los grupos integrados
como circulos de calidad tienen méas que ver con el propio papel de los
sindicatos,con los esquemas Yy actitudes de direccion de la compafiia y
con la aceptacion por el propio personal obrero" (158).

- s 0 o 0 o 0 = e 00 b = 0

(156) ibidem, p. 18

(157) idem

(158) ARANA, A, et.al., Direccién por Servicig, p. 72
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1L5.5 Relacion entre Circulo de Calidad y la
Motivacian en el Trabajador.

fictualmente, pertenecer a un circulo de calidad bien organizado,
satisface necesidades basicas que en tiempos pasados no habian sido
satisfechas por los programas motivacionales. Personas como
Abrahem Maslow y Frederick Hezberg han hecho significativas
contribuciones en la comprension de las necesidades humanas, en el
ambito laboral; tal y como se menciona en este mismo capitulo.

Como hemos visto, eniste una jerarquia de necesidades humanas,
cuya satisfaccion es necesaria para que una persona logre su
autorrealizacion. Ya conocemos la clasificacion hecha por Maslow; por
su parte, "Herzberg dividio las influencias sobre el ambito laboral en
dos grupos: uno al que llamé factores de motlvacion, que actia para
estimular la automotivacion cuando esta presente en el ambito
laboral... Estos factores motivadores son el trabajo mismao, el logro del
énito en el trabajo, la responsabilidad asociada con la sustancia del
trabajo, el reconocimiento y el ascenso"(159).

Cuando las necesidades de Maslow y los factores motivacionales de
Hezberg estan presentes, enistira un ambito laboral positive y
productivo. Este ambiente de trabajo refleja las condiciones
esistentes cuando se dispone de un circulo de calidad eficiente.

“E{ circulo estimula el desarrollo de cada Individuo hasta el limite de
sus capacidades, le ofrece un grupo pieno de cooperacion al cual
pertenecer, respalda su personalldad con elogios cuando los merece y
le concede la oportunidad de progresar desde la condicién de miembro
hasta el cargo de lider, con el concernlente aumento de las
responsabilidades” (160),

(159) idem
(160) idem
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El circulo de calidad parece ser un medio ideal para suministrar al
individuo todos los factores esenciales para la automotivacion y
satisfaccion personal. Cuando un empleado ha satisfecho sus
necesidades basicas en el ambito laboral procedera a vivir y trabajar
con calidad.

La realizacion sistematica de los circulos de calidad y/o del control
total de calidad en una empresa establecen las condiciones proplicias
pora crear una cuitura de mejoramiento continuo que garantizara la
productividad y competitividad de la organizacion,

Para finalizar este capitulo, hablaremos sobre la calidad en el trabajo
como un proceso de me joramiento continuo.

tHLeé CALIDAD EN EL TRABAJE COMB UN PRECESS BE
MEJORAMIENT® CONTINNG

Cuando hablamos de establecer un sistema de control de calidad en
une organizaclén, se mencioné la necesidad de involucrar a todas las
divisiones y miembros de la empreso, con el fin de garantizer la
calidad de sus productos y/o serviclos. Para lograr ésto, es preciso
coordinar los esfuerzos de las distintas éreas de la compafiia, siendo
los altos directivos los principales responsables de la promocion y
coordinacion de los esfuerzos de toda la empresa hacia la callda.

Con la integracion y participacion de todas y cada una de las areas de
la empresa se podré anticipar lo que se requiere hacer para me jorar la
calidad y, por lo tanto, estar preparados para hacer frente a los
obstéaculos que dificultan el logro de los ob jetivos organizaclonales. Es
por esto necesario considerar la calidad como una estrategia integral,
donde se integre la calldad a los objetivos y planes estratégicos de la
organizacion.



fl esta estrategia se le conoce con diferentes nombres, tales como
"Administracion de la Calidad Total", "Excelencia en la Calidad”,
“Liderazgo de Calidad", etc. Nosotros la llamaremos "Proceso de
Mejoramiento Continue’, ya que describe lo que es la esencia de la
calidad y refieja lo que las organizaciones necesitan para ser
competitivas en un entorne tan cambiante. Este proceso de
mejoramiento continue, como veremos mas adelante, es benéfico para
cualquier tipo de empresa: de transformacion, comercial o de
servicios.

En este proceso de mejoramiento continuo, todos los integrantes de la
organizacidn proponen y planean ecciones de mejora enfocadas hacia
el incremento de ia calidad; las llevan a la practica, las evaivan y las
estandarizan, caracterizandese su actuacién por ser altamente
participativa y comprometida hacia el logro de los resultados
esperados.

"La realizacidn sistematica de todas las actividades por parte del
director y de todos los integrantes de la empresa establecen las
condiciones para crear una cultura de mejoramiento continuo que
garantizara la competitividad de ia empresa“(161).

R continuacion, hablaremos sobre cuales son las condiclones
necesarias para el correcto funcionamiento de un proceso de
mejoramiento continuve.

110.,6.1 Caendiciones del Procesa de Mejsramients
Continue

Al promover y aplicar un proceso de mejoramiento continuo en una
organizaclén, es necesarlo asegurar que se cumplan cuatro
condiciones basicas:

(161) L.T.E.S.M,, et.al,, edit: Me joramiento Continuo paro ia
Competitivided., p. 42



a) Que los esfuerzos estén orientados a satisfacer las necesidades
y enpectativas de los clientes.

b) QOue el empresario / director asuma efectivamente su papel de
lider de toda la empresa.

¢) Que se promueva y asegure la participacién y el compromiso de
todos los integrantes de la empresa

d) Que se involucre a todos los procesos de la cadena productiva de
la empresa (162).

Todos los esfuerzos de las distintas areas de la empresa, desde el
disefio y la planeacion, hasta la manufactura de los productos o la
prestacion de los servicios, deben estar orientados de acuerdo a las
necesidades y enpectativas de los clientes tanto internos como
enternos.

El empresario o divector, debido a su poder o autoridad que le compete
por su pasicion dentro de la organizaclon, puede ejercer un liderazgo
efectlvo sobre los demas miembros de {a empresa, por lo que se
considera la persona idonea para conseguir que todos los empleados
se conduzcan de acuerdo con lo planeado, ya que sera él qulen pueda
garantizar realmente los beneficios a alcanzar al cumplir lo acordado.
Sin la influencia del empresario o director, dif icilmente se logra un
proceso de mejoramiento continuo.

"Cuando es necesario cambiar la mentalidad de una compaifiia, es
sumamente importante que su director esté consciente sobre su

participacion personal para logrer que ia celidad se convierta en una
realidad" (163).

(162) ibidem, p. 69
(163) CROSBY, P., Hablemos de Calided., p.4



De igual manera, al establecerse un proceso de me joramiento continuo
debe considerarse un mecanismo que promueva Yy garantice el
compromiso y la participacion activa de todos los miembros de la
organizacion, ya que éstos pueden identificar muchas areas de
oportunidad y proponer mejoras especificas y realistas dentro de la
empresa.

"Con el proposito de asegurar que los productos o servicios que ofrece
la empresa son efectivamente los que el cliente necesita y espera, es
preciso concebir a la empresa no como un conjunto de areas o
departamentos aislados e independientes, sino como una cadena de
procesos productives, en donde los productos de un proceso, se
convierten en los insumos del siguiente" (164),

Con lo anterior, queremos decir que cada eslabon de la cadena
productiva se convierte en proveedar del siguiente eslabén y en
cliente del anterior. ¥ como la clave esta en asegurar que los
productos o servicios satisfagan las necesidades y/o enpectativas de
los clientes y/o consumidores, todos y cada uno de los procesos o
eslabones de esta cadena deberdn garantizar la satisfaccion de su
cliente interno, garantizando de esta manera le satisfaccion del
cliente final. Por esta razon, se considera una condicion basica para el
proceso de mejoramiento continuo el involucrar 8 todos los eslabones
de la cadena.

- - > - o -

(164) I.TE.S.M,, et.ol., edit: ap.cit, p. 70



111.6.2 Papel de ia Aita Gerencia en el Pracess de
Me joramiente Continue

Como veremos mas adelante, el proceso de mejoramiento continuo es
un instrumento poderosisimo para lograr 1a competitividad, la calldad
de vida y trabajo, asi como altos niveles de satisfaccion del personal
de la organizacién y de los ciientes y/o consumidores. Pero este
Instrumento no funciona por arte de magia, sino como resultado del
compromiso de los miembros de la organizaclon y, en especial, de la
aita gerencla.

En la medida en que los empresarios o directores se comprometan,
sera posible que el resto del personal lo haga y se convenza sobre la
importancia de cambiar su forma de pensar y actuar, si quieren entrar
en un proceso de me joramiento conlinuo.

"Capacitar al personal, dirigirle y ensefiarie; todo ello deja de tener
sentldo cuando empleados, clientes y proveedores son testigos de que
los directivos dicen una cosa pero hacen olra" (165).

A continvacion mencionaremos algunas de las acciones que debe
realizar la alla gerencia para garantizar el énlto del proceso de
mejoramiento continuo:

a) Definir la vision dei tipo de compafiia @ la que aspiran
convertirse, conjuntamente con el resto del personal,

b) Detectar las enpectativas de los clientes y/o consumidores sobre
ips productos o servicios a proporclonar, con el fin de dirigir y

coordinar todos los esfuerzos de todas las dreas de la compefiin
hacia el cumplimiento de dichas expectativas.

> 1 ot 2 o e e e e

(165) CROSBY, P., Hablemos de Calidad., p.5
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c)

d)

e)

L)

g

h)

Manifestar y asegurar mediante hechos concretos, el proposito
de incrementar la calidad de vida y trabajo para todos los
miembros de la organizacion,

Participar en la identificacion de problemas y apoyer al personal
en la solucion de los mismos,

Promover la participacion de los empleados en el establecimiento
de planes de mejore y facilitar la practica de las sugerencias
viables.

Reconocer Yy recompensar la participacion y/o contribucion de los
empleados.

Establecer canales de comunicacion que permitan a los
empleados mantenerse informados sobre los resuitados del
proceso de mejoramlento continuo,

Mostrar un compromiso total y participacion permanente a lo
largo del proceso de mejoramiento continuo y no de manera
aislada en etapas del mismo (166).

Una vez que hemos hablado sobre el papel de la alta gerencla en el
proceso de me joramlento continuo y para finalizar el marco tedrico de
esta Investigacion, mencionaremos algunos de los principaies
benefliclos que se pueden obtener con la implantacion de este proceso.

(166) cfr., 1.T.E.S.M.,, et.al., edIt: gp.cit, p.85-86



111.6.3 Beneficies del Precese de Mejoromiente
Continuo

A manera de ejemplo enlistaremos algunos de los principales
beneficios que se obtienen como resuitado de ia impiantacion de un
proceso de mejoramiento continuo:

a) Reduccion de costos

b) Reduccion de que jas

¢) Reduccion de devoluciones

d) Reduccion de desperdicios

e) Mejoras en los tiempos de entrege

1) incremento de la productividad

g) Mejoras en ia calidad de vida y trabajo
h) Satisfaccion en los clientes y empieados
i) Aitos indices de motivacion

J) Ambiente de trabajo agradable

k) Me jores relaciones interpersonales

i) Credibilidad interna y enterna

m) Mayor participacion en el mercado, etc.

Estos son solamente aigunos de los beneficios que resultan de un
proceso de mejoramiento continuo en una organizacion empresariai.
Estos se iran multiplicando en la medida en que el personal de la
compafiia esté reaimente comprometido y desee me jorar.

En resumen y para concluir esta investigacion, podriamos decir que
cuando se me jora ia calidad a través de un proceso de me joramiento
continuo, habran menos errores en el trabajo y un mejor nivel de
desempefio, 1o cual se veréa refiejado en el incremento de la
productividad de una organizacion. Asimismo, al aumentar la
productividad, con productes y servicios de buena calidad, se
gerantizaré la permanencia de la organizacion y una meyor
participacion en el mercado; io cual haré posibie me jorar la calidad de
vida y trabajo en los empleados, principal objeto de estudio en esta
Investigacion.
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CAPITELO 1D

DISENOD BE UN CURS® BE SENSIBILIZACION
SOBRE LR CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

1U. | ANTECEDENTES

Ya gue hemos hablado de la calidad en el trabajo como un proceso de
me joramiento continue y de su importancia para la realizacion y
perfeccionamiento del ser humano, nos gustaria proponer como
derivacion practica de esta investigacion un curso de sensibilizacion
sobre la calidad en el servicio al cliente, el cual estard dirigido al
personal de ventas, distribucion, servicio al cliente, credito y
cobranzas de un empresa comercial, de prestigio mundial, dedicada
principalmente a la venta de ropa de mezclilia, asi como ropa casual y
accesorios., Por asi convenir a los intereses de la empresa
seleccionada, no se utilizara su razon social en esta investigacion, por
lo que en lo consecutivo la llamaremos "nuestra empresa”.

Paro ésto, fue necesario llevar a cabo una investigacién profunda que
nos permitiera recopilar informacion veraz sobre como perciben los
principales clientes de nuestra empresa su servicio Yy gue es lo que
sugieren para mejorarlo, Esta informacion serviré como base que
sustente el disefio del curso propuesto.

A continuacion, describiremos la forma como se llevd a cabo esta
investigacion y presentaremos los principales resuitados obtenidos en
la misma.

v.1.1 Ghjetives
Los objetivos de esta investigacion fueron los siguientes:
a) Obtener informacion estratégica que ayude a nuestra empresa a

optimizar el servicio al cliente.
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b) Conocer la percepcion general que tienen nuestros principales
clientes en lo referente al servicio y atencion o los mismos, asi
como las sugerencias que proponen para su me joramiento,

10.1.2 Metedologia

Esta investigacidén se llevé @ cabo mediante la aplicacién de un
cuestionario Yy entrevistas persopales o via telefonica con los
principales clientes de nuestra empresa a nivel nacional. Estos
clientes fueron seleccionados por el volumen onual de unidades que
desplazaron el afio anterior a esta investigacion. Ef cuestionario fue
disefiado de manera que facilitara obtener informacion relevante
sobre el tipo y la calidad del servicio que ofrecemos a nuestros
clientes, utilizando preguntas directas y de opcion maltiple. Asimismo
se utilizaron preguntas abiertas en lo referente al sentir de nuestros
clientes sobre lo que perciben como un buen servicio, areas a mejorar
y recomendacliones hacia nuestra empresa con el fin de permitiries
eypresarse ablertamente Yy hacer mas enriquecedora esta
investigacion. (Ver anexo R)

Se |levaron a cabo 59 entrevistas (22 personales y 37 via telefanica) .
Este criterlo resultd al seleccionar a los cllentes con mayor volumen
de ventas el afio anterior inmediato a esta investigacion. En éstas
participaron clientes con distintas posiclones, desde directores de
cadenas departamentales, hasta encargados de compras o
supervisores de mercancia, (Ver anexo B).

19.1.3 Principales Resuitadeos

A continuaclén presentaremos una sintesis de la informacion
obtenida, misma que se muestra con mayor detalle en los anexos .
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i¥.1.3.1 Informacién general

Al preguntar a nuestros clientes cuales son los aspectos que
consideran mas relevantes en el trato con sus proveedores,
contestaron principalmente lo siguiente:

* Un buen servicio 25
* Compromiso en lo acordado 19
* Buena comunicacion 1?
* Abastecimiento de mercancia 9

*Traba jo en equipo - cooperacion 9
* Trato amable y personalizado 8

* Surtidos de ordenes completas 7
* Entregas a tiempo ?
* Pagos oportunos 5

(Ver anexo C)

fiqui cabe mencionar que al hablar del significado de servicio, cada
cliente lo definié de acuerdo a su propia percepcion, misma gque
describio en la pregunta IV de este cuestionario.

En cuento @ la competencia, detectomos que nuestros clientes
manejon un promedio de 5 moarcas de ropa de mezclitla. A
continuacion presentamos un cuadro con nuestros principales
competidores y el namero de proveedores que los distribuyen en el
mercado:

* Pepe's 19
* Lee 12
* Furor

* Guess

* Cavarlcci

* Ocean Pacific

* Jordache

* Oscar de la Renta
* Calvin Klein

* Wrengler

AU U DOL
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En promedio, nuestra empresa representa tres cuartas partes (3/4)
del total de ventas de ropa de mezclilla de nuestros clientes,
fAsimismo, una cuarta parte (1/4) de nuestros clientes declararon que
mane jaran un mayor numero de marcas de ropa de mezclilla en los
pranimos afios. (Uer anexo D).

18.1.3.2 Evaluacién general del servicie
Al preguntar a los entrevistados en qué areas de operacion consideran

que podemos mejorar nuestro servicio, mencionaron principalmente
las siguientes areas:

* Departamento de Uentas 23
* flmacén 18
* Servicio 13
* Preclos 8
* Departamento de Crédito 8
* Mercadotecnia 7
* Control de Calidad 9

(Ver anesno C).

El 85% de los clientes estrevistados (50) declararon que en caso de
tener algun problema con nuestra empresa saben a quien dirigirse,
mencionando principalmente a la Direccion de Uentas y al
Departamento de Crédito y Cobranza. Una tercera parte (1/3) de los
entrevistados dijeron conocer el departamento de servicio al cliente,
mientras que ninguna de las personas entrevistadas en las regiones
norte y centro manifestaron conocerlo.

(Der aneno D)

La calificaclon promedio obtenida en el servicio al cliente en una
escala del | al 7 fue de 4.2, Unicamente 5 de nuestros clientes
calificaron nuestro serviclo como "muy bien*, ninguno de ellos lo
considera "ercelente" y 4 de ellos lo calificaron como "mal o pésimo".
(Ver anexo D)



Los aspectos del servicio al cliente que obtuvieron las calificaciones
mas altas fueron los siguientes:

* Amabilidad por parte de los vendedores 5.6
* Conocimiento del producto a venderse 5.5
* Limites de crédito 5.2
* Publicldad en los puntos de venta 4.9
* fAipoyo en las promaciones 4.9

Por otro lado, los aspectos del servicio al cliente con las calificaciones
mas bajas fueron los siguientes:

* Mane jo de cancelaciones 4.2
* Condiclones de crédito 4,2
* Posibilidad de contactar a la persona

correcta para la solucion de problemas 4.1
* Entrega de mercancia completa 4.0
* Entrega de mercancia a tlempo 4,0
* Devolucion de mercancia 1.5

{Ver aneso D)

Unicamente 9 de los entrevistados manifestaron que sus pedidos eran
entregados a tiempo. Una tercera parte (1/3) dijo que “casi siempre"
eran oportunos. Por otro lado, una quinta parte (1/5) afirmo que
"nunca’ o "casi nunca" recibian la mercancia a tiempo.

(Ver anexo D)

Asimismo, una tercera parte (1/3) de los entrevistados dijo que
"punca” o "casl nunca" reclbian sus ordenes completas. Estas
personas estan insatisfechas con el servicio que les proporciona
nuestra empresa. Dicen que las drdenes son entregadas incompletas
porque la cantidad solicitada es menor a nuestros Inventarios ya que
no se cuenta con el total de los disefios ofrecidos; o bien, las tallas o
los colores son surtidos incorrectamente. (Ver anexo D)
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Por otra parte, al evaluarse a nuestros ejecutivos de ventas,
obtuvimos que los atributos me jor calificados fueron los siguientes:

* Amabilidad

* Conocimiento de la mercancia
* Servicio al cliente

* Levantamiento de pedidos

* pyntualidad en las citas

sgaaas
BT W7

mientras que los atributos peor calificados fueron los siguientes:

* Entrega de mercancia 4.2
* Disitas periodicas a tiendas 4.2

(Ver anexo D)

En términos generales, el departamento de crédito se caracterizo por
su responsabilidad y cortesia hacia los clientes, En los aspectos en
que se debe trabajar, ya que fueron calificados bajos son en la
flenibilidad al aplicar las politicas y condiciones del departamento y
una mejor comunicacion. Los clientes estan demandando me jores
condiciones en los pagos de los créditos. (Der aneno D)

Hablando de me joras en el servicio, la mitad de los clientes
manifestaron haber percibido una mejora significativa en el ultimo
afio. Unicamente 10 entrevistados consideran que el serpicio es peor 0
mucho peor que antes. (Uer anexo D).
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18.1.3.3 Evaluacion cemparativa del servicio

Al hacer una evaluacion comparativa de nuestro servicio, 20
entrevistados declararon que nuestra empresa es su principal
proveedor en cantidad y prestigio, por lo que no podian compararnes
con la competencia. De los 39 clientes restantes 5 dijeron que nuestro
servicio es "el mejor”, {1 nos calificaron como "arribe del promedio”,
2 "ligeramente arriba del promedio”, 5 en el "promedio”’, 3 como
"ligeramente abajo del promedio” , 9 "abajo del promedio" y 4 como
“el peor". Esto significa que 4 de cada diez entrevistados consideran
que nuestros servicio es peor que el de la competencia. (Ver aneno D).

fil hacer esta comparacion, ebtuvimos mejores calificaciones en los
siguientes atributos: amabilidad, conocimiento del producto a
venderse, publicidad en el punto de venta, manejo de las
cancelaciones y servicio al cliente. Por otro lado, estamos por abajo
de otros proveedores en: condiciones de crédito, manejo de
devoluciones y entrega oportuna y completa de mercancia. (Uer
aneso D).

Cuando comparamos a nuestra fuerza de ventas con otros
proveedores pudimos percatarnos que nuestra empresa se destaca
por la amabilldad de los ejecutivos de ventas, por el conocimiento del
producto, por la habilidad en el levantamiento de pedidos y por el
servicio en general; mientras que nos encontramos por abajo de lo
competencia en la entrega de mercancia, visitas periddicas a tiendas
Y seguimiento de los pedidos.

Por dltimo, al comparar a nuestro departementio de crédito,
sobresalimos por la cortesia que se tiene con los clientes; sin
embargo, éstos estan demandando mayor flesibilidad en jos créditos
y mayor entendimiento de sus necesidades, aspecios que son
mane jados de mejor manera por la competencia. (Uer aneno D).
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iD.1.4 Sugerencias de los Clientes

Las principales sugerencias hechas a nuestra empresa con el fin de
me jorar nuestro servicio fueron las siguientes:

* Surtir las ordenes completas

* Me jorar la comunicacion

* Mejor variedad en mercancia

* Entrega oportuna de mercancia

* Pisitas periddicas

* Trato amable y personalizado

* Comunicacion oportuna sobre precios,
promociones, etc,

* Constante abastecimiento de producto

* Capacitacion del personal para la
solucion de problemas. 3

TSN g O
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I¥.1.5 Canclusiones

En términos generales, el servicio que proporciona nuestra empresa
fue callficado en un promedio de 4.2 en una escala del t al 7. El
principal problema con nuestro serviclo es que no es uniforme:
algunos cllentes estan recibiendo mejor trato que otros, De hecho,
este ejemplo puede dividirse en tres grupos: el primero esta
integrado por cllentes que estan recibiendo un servicio promedio
(bien) (aprorimadamente 2/3 partes); el segundo grupo esta formado
por las cllentes que estén muy satisfechas con el servicio (10%) y un
tercer grupo Integrado por los clientes insatisfechos (20%), lo cual
crea frustracion y enajo por un mal serviclo por parte de nuestra
empresa,

Nuestro servicio es apreciado por la amabllidad de los e jecutivos de
ventas, por el conocimiento del producto a venderse y por la
publicidad que se maneja en las puntos de venta principalmente.
Mientras que el principal problema al que nos enfrentamos es la
entrega de la mercancia, ya que muchas veces no se hace a tiempo o
falta producto; otros aspectos a conslderar son el manejo de las
devoluciones y las condiciones del crédito.
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Una de las principales sugerencias de nuestros clientes es el
establecer un sistema de comunicacion a través del departamento de
servicio al cliente, con et fin de eliminar malos entendidos y
solucionar los problemas que se suscilan en la entrega de mercancia,
principaimente. Asimismo, sugieren el establecer un sistema que
permita dar un seguimiento adecvado a los pedidos levantados,
incrementando de esta manera el nivel de satisfaccion del cliente,

Una vez gue hemos presentado una sintesis de la informacion
recopilade en esta investigacion deducimos que a pesar de gue la
mayoria de los clientes han considerado que nuestro servicio esta
"bien", otros clientes 1o consideran como "mal o pésimo". Razdn
suficiente para preocuparse y buscar una me jora en el mismo. Es por
esto, que creemos conveniente disefiar un curso dirigido al personal
que tiene contacto con nuestros clientes, con el fin de que conozcan
la percepcion que tienen de nuestro servicio, las areas potenciales y
de oportunided, asi como las acciones que sugieren para sentirse
ellos satisfechos con nuestra empresa, De igual manera, es necesario
conscientizer @ nuestra gente sobre la importancia de ta calidad hoy
en dia, la cual debe ser parte de nuestra vida, de nuestro trabajo y,
en especial, del servicio y la atencion que brindamos a nuestro
cliente.
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IV.2 DISENO DE UN CURSO DE SENSIBILIZACION SOBRE
LA CALIDAD EN EL SERUICIO AL CLIENTE

Personal de las areas de ventas, servicio al cliente, crédito,
cobranza y distribucion,

OBJETIVO GENERAL:

Sensibilizar y/o0 conscientizar a los participantes sobre la
importancia de ia calidad en ei servicio como un medio de
supervivencia en el ambiente empresariai actual.

MoouLo |I.

CONTENIDO: DINAMICA DE INTEGRACION

OBJETIVO ESPECIFICO: Que ios participantes se conozcan
mejor entre si y se identifiquen como
un equipo de trabajo.

METODOLOGIA: Participativa

MATERIAL DIDACTICO: Rotafolios, hojas y marcadores.

TIEMPO: 45’
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MOoULO 11,
CONTENIDO:
OBJETIUO ESPECIFICO:

METOO0LOGIA:
MATERIAL BIBACTICO:

TIEMPO:

MODULOD L.
CONTENIDD:
OBJETIUO ESPECIFICO:

METOOOLOGIR:
MRTERIRL DIDACTICO:

TIEMPO:

MODULD D,
CONTENIDO:
OBJETIUO ESPECIFICO:

CONTRATO GRUPAL

due los participantes estabiezcan las
regias a seguir en el curso.

Participativa,

Rotafalios, hajas y marcadores.

5!

PRESENTACION DE EXPECTRTIURS.

lue el instructor conozca las
expectativas del grupo en lo referente -
ai curso.

Participativa,

Aotafoiios y marcadores.

PANORAMA DEL CUASO

Que ios particlpantes conozcan los
objetivas y contenido del curso.
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METODOLOGIR:
MATERIAL DIDACTICO:
TIEMPO:

MOoDuULO V.

CONTENIDO:

DBJETIVO ESPECIFICO:

METUDOLDGIA :

MATEAIAL DIDACTICO:

TIEMPO:

MOoDULO DI.
CONTENIDD:

DBJETIVO ESPECIFICO:

METODOLODIA:

MATERIAL DIDACTICO:

TIEMPO:

Enpositiva
Acetatos y proyector de acetatos.

5|

OESARROLLO HISTOAICO DEL MOUIMIENTO

OE LA CALIDAD.

Que los participantes conozcan las
diferentes etapas por las que ha
pasado el movimiento de la calldad.
Enpositiva

ficetates, proyector y manual,

55'

LA CALIDAD COMO ESTAATEGIA DE LA
EMPAESA,

Que los participantes identifiquen el
proceso de control de calidad como
una estrategla de la empresa.
Expositiva

Acetatos, proyetor y manual,

60'
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MODULO UIL.

CONTENIDO: CALIDAD ¥ SERVICIO

OBJETIDO ESPECIFICO: Que los participantes se consclenticen
sobre el papel de 1a calidad y el servicio
en el medlo ambiente empresarial

METODOLOGIR:
MATERIAL DIDACTICO:
TIEMPO:

MODULO UL,

CONTENIDO:

0BJETIVO ESPECIFICO:

METODOLOGIA:
MATERIAL DIDACTICO:

TIEMPO:

actual.
Expositiva-Participativa.
Rotafolios, marcadores y manual.

60'

DESCANSO

RESULTADOS DEL ESTUDIO SOBRE EL
SERUVICIO AL CLIENTE.

Que los participantes conozcan la
percepcion que tienen nuestros
clientes sobre nuestro serviclo.
Expositiva.

Acetatos y proyector.

60’
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MODULD K.

CONTENIDO:

DBJETIUO ESPECIFICO:

METODOLOGIA:

MATERIAL DIDACTICD:

TIEMPO:

MODULD .
CONTENIOD:

OBJETIUO ESPECIFICD:

METODOLDGIA:

MRTERIAL DIDACTICD:

TIEMPO:

ESTRBLECIMIENTO DE PLANES DE MEJORR,
(ue los participantes identifiguen los
principales problemas en el servicio al
cliente y hagan sugerentias para su
mejora mediante el establecimiento de
pianes de accion.

Participativa,

Rotafolio y marcadores.

158

ESTRBLECIMIENTD DE tompaomsos.
(ue los participantes estabiezcan
compromlisos ante los planes
estabiecidos con el fin de mejorar
el servicio al cliente,

Participativa,

Rotafolio y marcadores.

1. 3
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CENCLUSIONES

Para concluir esta tesis, nos gustaria hacer algunes comentarios
sobre los principales temas o conceptos presentados a lo largo de
esta investigacion, asi como el papel que juega el pedagogo ante la
tematica aqui enpuesta.

I) Haciendo referencia al capitulo primero, sobre el proceso
educativo, vale la pena mencionar que este término cobré vital
importancia, enplicita o implicitamente, en la medida en que nos
fuimos adentrando en el tema de la calidad y el proceso de
me joramiento continug, ya que el fin primordial de la educacion es el
perfeccionamiento del hombre, y cualquier accion o actividad
reallzada en el ambito empresarial con el fin de me jorar la calidad de
vida o trabajo en el individue, lleva Implicita una mejora en el
hombre, el cual es un ser perfeccionable por su mismae naturaleza.

Aqui, el papel del pedagogo es fundamental en las diferentes etapas
del proceso educativo, asi como en los diferentes ambitos donde
tiene lugar la existencia del ser humano: comunidad, familia, escuela
y empresa.

Mucha gente podria preguntarse cdel es el papel del pedagogo en la
comunidad o medio ambiente. Respondemos dicienda, que su labor
radica en el estudio y participacion sobre la influencla que ejerce el
medio ambiente sobre el proceso educativo. Por ejemplo, tenemos la
influencia de los medios de difusién masiva en cuanto agentes
educativos, donde el pedagogo tiene la responsabilided de e jercer una
estrecha supervision sobre estos instrumentos tecnoldgicos
promoviendo su funcién como ausiliares didécticos en la educacion del
ser humano.

En cuanto al ambito familiar, el pedagogo puede fungir como
orlentador al ayudar a los miembros de una familla que ha sufrido
pérdidas; que se ha desintegrado por problemas causados por uno o
varios de sus mlembros; o bien, orientando a parejas cuyos
matrimonios han fracasado, ayudandolos 8 encontrar los caminos que
los lievaran a una relaclon arménice, de pareja, y asentar las bases
pera una relacion mutua y duradera.
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Por otro lado, el rol que desempeiian los pedagogos en {a escuela,
va desde la ensefianza impartida en el jardin de nifios, donde el
principal objetivo es reforzar los conocimientos adquiridos en el
seno familiar, hasta la educacion universitaria, donde se forman
profesionistas, listos para l1a participacion activa en la sociedad,

Por Oitimo, la influencia que ejerce el pedagogo en el proceso
educativo, tiene lugar en el ambito empresarial, donde.se convierte
en facilitador de conocimlentos y habilidades, con el fin de mejorar
el desempeiio de los trabajadores, promover ia apertura al dialogo
y una mayor participacion en los grupos de trabajo, asi como
mejorar las relaciones interpersonales e incrementar los niveles de
salisfaccion en el personal. Todo esto como parte de un proceso de
mejoramiento continuo propio del hombre...ser perfectible.

Aprender es |a tarea evolutiva primordial del ser humano, misma en
la que el pedagogo juega un papel primordial y continuo,

2) Por otra parte, y como se menciond en la introducclon de esta
tesis, estamos conscientes que con los programas de apertura
comercial, el Meéxico empresarial debe responder ya que las
consecuencias seran amenazantes para nuestro pais. El aumento
de ia competenc!a, a intensidad de la competencia y lo ineludible
de ia competencia seran generales; cambiaran para siempre las
reglas del juego por ias que se rigen las empresas mexicanas,

El hecho de que nuestro México empresarial no esté a {a altura de
las circunstancias es, ironicamente, el resuitado del modelo de
desarroilo utllizado en las oitimas déecadas. Una mezcla de
sustitucion de importaciones, predominio de la intervension
estatal, politicas proteccionistas, entre otros fenémenos, traen
como consecuencia una economia distorsionada y dependiente
totalmente de la ingenieria economica realizada por nuestro
gobierno. De esta manera, la industria mexicana termind por ser
dominada por ineficiencias considerables. Méxlco se convirtio en
una nacion caracterizada por sus altos margenes de ulilidad, pero
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con una economia ineficiente, cuyas innevaciones tecnologicas y de
mercadotecnia se distinguen por su ausencia y donde los bienes y
serwicios proporcionados a los consumidores eran de calidad
inferlor a los que se podian obtener en el exdtranjero.

Un gran numero de productos y servicios extranjeros han caido
sobre nuestro pais en los Ultimos afios, trayendo como
consecuencia la competencia mas Intensa con la que haya tenido
que haberselas jamas nuestro pais. Es por esto, que no hay vueita
de hoja; es necesario despertar a este entorno retador y
cambiante, que exlge a nuestra empresas y a nuestros ciudadanos
un trabajo realizado con calldad, teniendo siempre en mente que la
calidad es ahora el principal medio para sobrevivir en el mercado.
La naturaleza de un mercado marca la pauta del grado de actividad
al que haremos frente en los prosimos aiios, sera el mas grande y
retador en toda nuestra historia: el mercado mundial,

Recordemos que el futuro ya llegd, las reglas del juego estan
camblando y estamos comenzando a competir primero en el bioque
economico formado por Meéxico, Estados Unidos y Canada, para
pasar posteriormente a un mercado completamente globalizado,
donde los grandes bloques economicos marcaran el acceso a
diferentes mercados, donde el consumidor podra elegir de entre
una varledad de productos o servicios, los que mas se adecuen a
sus necesidades y a sus deseos, y mejor aun, a un precio acorde
con la calldad reciblda; un mercado donde los productos Yy servicios
mexicanos competiran con una amplla gama de servicios y
productos diseifiados para cubrir 1as mismas necesidades que los
nuestros, pero con diferentes ventajas competitivas y, para poder
ser competitivos, debemaos vivir y trabajar con calidad.

Es por esto que la calidad debe ser vista, no como una accién o
evento aislado, sino como una forma de vida, como un proceso
vital, como un proceso de mejoramiento continuo, el cual
transforme y mantenga principaimente dos elementos: primero,
nos interesa la transformacion del ser humano como mejor
persona, mejor trabajador, satisfecho con su trabajo y consigo
mismo. E! segundo elemento lo constituye la empresa, donde nos
interesa transformar las empresas medicanas en unas
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que puedan iniciar su camino hacia la campetitividad, como una
respuesta particular al medio ambiente empresariai.ti medio
ambiente de las organizaciones ha permanecido en un cambio
continug, la que oblige a las compafias a reacclonar de igual manera.

Con esto podemaos afirmar que estamos piviendo en un ambiente de
cambio continuo y que nos enfrentamas a una siluacion enteramente
nueve en el proceso educativo, en el cual uno de sus principales
propositos sers, si hemos de sobrevivir, la facilitacion y edaptacion al
cambin continuo y a nuevos aprendizajes.Quiza el fin de mayor
validez pare la educacion hoy en dia es el cambio y la capacidad de
transformacian y adaptacién ante el mismao.

Es por esto, que actusimente el pedagogo se enfrenta ante un papel
sumamente retador en el proceso de enseflanza-aprendizaje. Se
encuentra en una continue biusqueda de formas mas eficientes pare la
transmision de conacimientas, ideas, valeres, actitudes, etc., ante un
entorno sumamente cambiante.

Hoy par hoy, el éxito es para los mas aptos; para aquellas personas
que se han superado, que se actualizan constantemente y se
encuentran en un procese de mejoramiento continuo. Aqui, el
pedagogo debe ser una de {as principales promaotores del cambio.

3) Por dltimo, haciendo referencia al estudio realizado con los
principales clientes de la empresa seleccionada en esta investigacion,
pademos concluir que nuestra pais esta pasando por una época de
transicion entre das contentos diferentes. Las reglas y conceptas
entre ambos son totalmente apuestas. £n el pasado predominabae la
era del fabricante, donde {os mercadas eran cautivos, no existia la
competencia y donde {a calidad y el servicio no eran tan Importantes.
fActusimente, nas estamos enfrentando a la era del consumidor, donde
se busca la globalizacion mundial del mercada, donde se intensifica la
competencia y donde la calidad y el servicio son cuestion de
supervivencla. En esta nueva era, los cllentes ya no se canforman con
cuaiquler producto, ya que eniste una gran variedad del mismo en el
mercado y éstos, pueden darse el lujo de escoger el de me jor calidad
y menaor precio al mismo tietnpa.
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En la actualidad se puede contemplar un cambio en los procesos de
compra-venta. Todos somos clientes. Protestamos contra un
deficiente servicio telefonico, las filas en los bancos, el pésimo
servicio de un restaurante y el atraso de up avidn. Ya no nos
quedamos callados. ¥ esto es aigo sumamente serio y motive de
reflerion...la competencia ofrece cada vez mejor calidad en sus
productos y servicios. Calidad y servicio, en el contesto pasado no
eran de gran importancia...hoy en dia son vitales para nuestra
supervivencia, He aqui la relevancia del papel del pedagogo como
educador y consclentizador en el cambio cultural al que se enfrenta
nuestro pais hoy en dia.
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CUESTIONRRIOD. -

NOMBRE DEL INVESTIGRDOR

NOMBRE DE LR COMPANIR

NOMBRE DEL ENTREVISTRDO

PUESTO

RNTIGUEDRD EN EL PUESTO

CIUDRD
FECHR / / HORA INICIO
HORA TERMINO

ENCUESTRDOR
TIPG DE ENTREDISTA:

( )  Telefanica

( ) Personal
Buenos dias / tardes, soy de

“nuestra empresa". Estamos reallzando una Investigaclon en la que su
opinion es muy importante para nosotros. Le agradeceriamos nos
contestara unas cuentes praguntas. Su opinion seré confidencial. En
esta investigacion no eHisten respuestas correctas o incorrectas.



INFORMACION GENERAL.

Bescriba en terminos generales, la naturaleza de su

posictén.
a

b

c

¢ Cuales son las tres principales responsabitidades en su

trabajo?
l. Seleccion de merceancia {
2. Planeacion de ventas (
3. Promociones (
4. Publicidad (
5. Disefio del piso de ventas/ arreglo mercencia (
6. Checor que las drdenes sesn entregadas
correctoamente {
7. Checar que los pedidos lleguen completos (
8. Checar el tiempo de entregs de ls mercancia (
9. Pago a proveedores (
10. Otros (especifique)

)
)
)
)

()
()

Pensando Unicamente en sus clientes, describa el perfil de
su grupo objetivo; ( es decir ol grupo ol cuel estan dirigidas
principasimente sus ventas) , en términos de edad, genero,
clase social, estado civil y cualquler otre (s) caracteristica
(s) que considere Importante (s).

GENERO EDAD CLASE SOCIAL
Femenino ( ) Menores de 18 affos ( ) Enclusive
Mascullno ( ) De 18 a 25 affos () Muyalte
Ambos () De 26 a 35 aifos () Aite
Oe 36 a 45 ofios () Mediaflta
De 46 a 55 afios () Medis
De 56 omds efios () MediaBaja
D¢ todds edades () Baja
Papuler
Todas

g p— p— p— p— p—
-~ — Y — - -



ESTRDO CIDIL

Soltera () Con hijos )
Casado () Sinhijos ()
Indistinto ( )

0180S AASGOS ESPECIFICOS:

1¥. & Cuéles son los aspectos que considera mas importantes en
e} trato con sus proveedores?
a
b
c

§f. & Cuéntas mercas de ropa de mezclijla maneja actuaimente?

Ui, ¢ Qué mercas de ropa de mezclilla maneja?

Benetton () Hugo Boss ()
Cacharel () Calvin Kieln ()
Ferrioni ) Fiorucci ()
Furor () Guess ()
Haiston () Jordache ()
Lee () Levi’s ()
Ocean Pacific () Oscar de la Renta ()
Pepe's () Edoardos ()
Wrangler () Enpress ()

Otras (especifique)

~—




viL

B,

¢ Cudles de las siguientes frases describe me jor la cantidad
de marcas que manejara el prosimo afio?

Mane jaré mas marcas de ropa de mezciilla que las
que mane jo actualmente (3

Mane jaré apronimadamente igual nomero de marcas
de ropa de mezclilla que las que manejo actualmente ( )

Mane jaré menos marcas de ropa de mezclilla gue
ias que mane jo actualmente ()

L Realiza algun prondstico de volumen de ventas de la ropa
que se vende en su tienda?

S () No ()

En caso afirmativo... ¢ con qué frecuencla lo resliza?
fil menos una vez a la semana

Una vez cada quince dias

Une vez cada mes

Cada tres meses

Cada seis meses

Depende (especifique)

— g g
- - -

¢ Cuenta con el apoyo de algin proveedor para realizario?

si ) No )

¢ De qué proveedor (es) ?




EURLURCION GENERSL DEL SERVICIO

IH.

",

K.

¢ En qué areas de operacion considera que podemaos me jorar
nuestro servicio?

oo T e

Si tiene algun problema con nuestra empresa & sabe a quien
dirigirse?

Si () No ()Pasealall

¢ A quién se dirige cuando hay algun problema?

¢ Conoce nuestro Departamento de Serviclo al Cliente?

Si () No ()

En términos generales, utilizando la sigulente escala, ¢ como
califice el serviclo de nuestra empresa?

7. Excelente ()
6. Muy bien ()
5. Blen ()
4, Regular ()
3. Mai ()
2. Muy mal )
1. Pésimo ()

¢ Por qué lo califice de esta manera?




Kit), utitizando la misma escala, ¢ como califica nuestre servicio
en cuanto a ...?

. Manejo de pedidos / drdenes

. Manejo de cancelaciones

. Mane jo de depoluciones

. Manejo de envios

. Entrega de mercancia completa

. Puntualidad en la entrega de la mercancia
. Manejo de créditos

. Condiciones de créditos

. Limites de créditos

t 0. Servicio de ventas

1{. Amabilidad de sus vendedores

12. Frecuencia de visitas de los vendedores
13, Conacimiento de productos a vender por parte
de los vendedores

SOOI DN -
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14. Apoyo a promaciones ()
15. Publicidad en el punto de venta (]
16. Facilidad de contactar a la persona indicada

para resclver algin problema t)

RiU. & Con qué frecuencia son eviados sus pedidos / ordenes a
tlempo, por parte de nuestra compafifa?

Slempre () Casi nunca (O
Casi slempre () Nunca (]
Reguiarmente ()

HU. ¢ Con qué frecuencia son enviados sus pedidos / drdenes
campletas, por parte de nuestra compafiia?

Slempre () cas) nunca ()
Casi siempre () Nunca ()
fegutarmente ()

¢ En que aspectas no sgn completos?




HUL. ¢ En que aspectos le gustaria que nuestra empresa mejorara
en cuantoe al crédito que otorga?

a
b.
c.

HUi1. Pensando dnicamente en la fuerza de ventas de nuestra
empresa y utilizando nuevamente la escala del 1 al 7, donde
1 significa pésimo y ? encelente, ¢ como evalua a nuestros
vendedores en cuanto a ...?

1. Puntualidad

2. Uisitas frecuentes a las tiendas

3. Levantamiento adecuado de pedidos
4. Amabilidad

5. Disponibilidad para resolver problemas
6. Conocimiento de la mercancia

7. Atencion al cliente

8. Entrega de mercencia

9. Interés en su negocio

10. Conocimiento de su negocio

I 1. Seguimiento de sus drdenes / pedidos

S g p— . p—, p— p— p— p— p—

HUIII. Ahora pensando en nuestro departamento de crédito,: como
fo califica en cuanto a...?

1. Cortesia de su personal

2. Disposicion para resolver sus problemas
3. Comprension de sus necesidades

4. Flenlbilidad

5. Responsabilidad

6. Clarided en la comunicacion

— . p— p— p—



IHH. & Con quién se comunica cuando desea bhacer alguna
cancelacion de mercancia o devolucion de un pedido?

RH. En los Gitimos doce meses, el serviclo de nuestra empresa ha
sido...

Muchisimo mejor que antes
Mucho me jor que antes
Mejor que antes

Igual que antes

Peor que antes

Mucho peor que antes
Muchisimo peor que antes

- — —

EVALUACION COMPARATING BEL SERDICIO

HH). En terminos generales, el serviclo de nuestra empresa,
comparado con otros proveedores de rope de mezclllia y de
ropa casua) es...

El mejor

firriba del promedio
Ligeramente arriba del promedio
En el promedio

Ligeramente abajo del promedio
fiba jo de! promedio

El peor

— S p— S p—
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HHII. De la siguiente lista, sefiale con una (u) los problemas mas
comunes que tenga con nuestra empresa Y con otros
proveedores.

ROS

Devolucion de mercancia defectuosa ()

No reclbir envios de mercancia )

Retraso en el envio de mercancia ()

Mercancia dafiada ()

Errores en las facturas )

Otros (especifique)

]
()
()
()
()
0

() 0
() 0

HH111. Callfique @ nuestra empresa utllizando la escaladel 1 al 7
donde | significa gl peor y 7 significa gl me jor comparado con
otros proveedores de ropa de mezclilla y ropa casual en
cuanto a ...

Manejo de ordenes/pedidos

Manejo de cancelaclones

Manejo de devoluciones

Manejo de envios

Entrega de mercancia completa

Puntualidad en la entrega de la mercancia
Manejo de créditos

Condiclones de créditos

Limites de créditos

Serviclo de ventas

Amabilidad de sus vendedores

frecuencia de visitas de los vendedores
Conocimiento del producto por los vendedores
Apoyo a las promociones

Publicldad en el punto de ventas

Facilldad para contactar a la persona indicada para
resolver algun problema

S S p — — p— S f— S J— . p— f—~
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HIID, Como evalua a los vendedores de nuestra empresa
comparado con otros proveedores de ropa de mezcliila y ropa
casual en cuanto a..? ( Utilice la misma escala del inciso
anterior)

Puntualidad en citas

Disitas frecuentes a las tiendas
Levantamiento adecuado de pedidos
Amabitidad

Disponibilidad para resolver problemas
Conocimiento de la inercancia
Atencion al cliente

Entrega de mercancia

Interés en su negocio

Conocimiento de su negocio
Seguimiento de drdenes/pedidos

—— — — o p— {— {— — p— p—

HHV. Rhora, pensando en nuestro departamento de credito, ¢ como
lo califica comparado con otros proveedores en cuanto a...?

Cortesia de su personal

Dispasicion para resolverie sus problemas
Entendimlento de necesidades
Flenibilldad

Responsabilidad

Claridad en la comunicacian

S— . p— — p— —
- — -

HHV). ¢Qué sugerenclas tiene de manera general, para me jorar el
serviclo de nuestra empresa?




HHIU. Como evalua a los vendedores de nuestra empresa
comparado con otros proveedores de ropa de mezclilia y ropa
casual en cuanto a..? ( Utilice la misma escala del inciso
anterior)

Puntualidad en citas

Uisitas frecuentes a las tiendas
Levantamiento adecuado de pedidos
Amabilidad

Disponibilidad para resolver problemas
Conocimiento de 1a mercancia
Atencion al cliente

Entrega de mercancia

Interés en su negocio

Conacimiento de su negocio
Seguimiento de drdenes/pedidos

S —— ] p— 7 p— p— p—— p—
- — — — — -

HHU. Rhora, pensando en nuestro departamento de crédito, é como
lo califica comparado con otros proveedores en cuanto a...?

Cortesia de su personal

Disposicion para resolverle sus problemas
Entendimiento de necesidades
Flexibilidad

Responsabilidad

Claridad en la comunicacion

— o — p— —
- — — -

HHUI. ¢Qué sugerencias tiene de manera general, para me jorar el
servicio de nuestra empresa?
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LISTR DE PARTICIPANTES

CoMPaNIR
Mini Mundo S.AR. de C.U,

Comercial Las Galas S.0. de .\,
Grupo Impresionistas S.f.de CU,

Salinas 4 Rocha
L’s Shop

Alonso Gonzalo Duran Arias
Operadora Comercial Limar

Mundo L.

L’s Shop

Gran Chapur S.A. de C.V.
Moda Loce S.A, de C.U.
L’s Shop Querétaro

filmacenes Mas de la Barca

Season S.A.de C.V.
Fabricas de Francia
finlzama S.A. de C.U.
Maoda Casual Alex

Reidi ). Pimental Roderte
Zaragoza de Guadalajara
Morelos 133

Jedafri Dstribuciones Sl de CU

Eduars Orozco

fAimacenes Maria Cristina

Brits de Durangao S.A.
London S.A.de C.U.
Camiseria de Ledn S.A,
Joper

La Ciudad de Paris S.fide C.U
L‘s Shop Monterrey S.A. de C.U

L’s Shop Uruepan

L’s Shop Marelia

La Francesa S.A. de C.U.
Maria Luisa Majul Seade

Aimacenes 2aragoza S.A de C.V

Coppe! S.8. de C.U.
Maeeca S.A. de C.U.

Toledo Hermanos S.A. de C.1.

ENTREVISTROO
Fernando fizpiazu 6.
fingel Gutiérrez

fiacio Andrade C,
Maby Tineo

Fco. Hernandez Fragosao
Aionso 6. Duran Arias
Emilio Villarreal

Jorge Soto 2avala
lvonne Hernandez
firmeando Chapur
Antonio Pedrero Duran
Casimire Glz. Murgia
Eliezer Bulmar Flores
Miguel Gurumeta M.
inés Ramos Nufiez
Francisco Barragan
Héctar A, Cosio Leyva
Radl I. Pimental B.
Amparo Herndndez
Ricardo Me jorana
desus Barragan M.
Eduarde Orozco
Eberta Lopez Sermefio
Radl Reyes Rosas
Larenzo Escobedo Mtz,
Carlos de Ledn Ramaos
ignacio J. Pefie Bolafas
Samuel Nortege
firturo Delgado Geia,
Jaime R, Uergara M.
José C. filvarez Cruces
Jasé Luis Bouvet Luna
José Luis Marquea M.
Siivia Lizarrage Mtz.
Fermin Ualenzuels B,
Henry J. Naim Tabet
Jasé L. Toiedo 612,



coMPANIN

0. Comercial de} Muro
Jaime Saui Quintero

Ei Famoso 33

Central Melik y M. Hidaigo SA
L’s Shop Texcoco

Casa Rodoreda S.A. de C.U.
Alvaro Gonzalez

L’s Shop Clothing imported
L’s Shop interiomas
Empresas Efis S.A. de C.U,
L’s Shop

Sears

El Palacio de Hierro

Muebleria Central S.A. de C.\.

Pachae S.A. de C.V.

Joseé Arturo Gonzélez Serna
L’s Shop Jalapa

L’s Shop

Pérez Sucesores S.8.

El Centenarlo Textil S.A.
Cia. Comercial Cimaco SR
Liverpool

ENTREVISTRDS

Jesus de Muro Teyua
Jaime Saul Quintero
Manuej Milan Castro
José Kawachi Monsur
Pedro Espinoza

Amaos Castillo

filvaro Gonzalez Egea
Adoifo Moreno

Elias Dichi

Jorge Aramburu
Maria Teresa Amar
Rlonso Alonso

Liliana Rodriguez
Maria Eugenia Torres
Pedro Delgado

José A. Gonzalez Serna
Abelardo Hernéndez
Ana C. Contreras M.
Sofia Carrilio

Luis Escoto

Rail Romero

Lic. fiverico
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VERBALIZACIGN BE LAS PREGUNTAS



1. ZCURLES SON LOS ASPECTOS QUE CONSIDERRS MAS

4.

IMPORTANTES EN EL TRATO® CON TUS PROVEEDORES?

Seriedad, confianza,

Cumplimiento con nosotros, buena comunicacion.

Servicio en pedidos, entregas y compras,

Buena refacion para s comunicacion adecuada, buen servicio.

Que ios proveedores respeten ios acuerdos en cuanto o ios
pedidos y publicided propuestos por elios. Mejor comunicacién
en to referente 8l surtimiento de fa mercancia. Que se envie lo
mercancia que he sido solicitada, no ia que tenga en inventerio
{o empresa.

Seriedad en los compromisos que hace ia empresa, ya que los
proveedores muestran faite de seriedad, ya que nunca svisan
que es fo que pueden o no surtir, lo cual va contra el prestigio y
ia pubficided de 1a compefiia.

Unién de ambos para fograr el beneficio mutuo, ja comprensién
de los problemas de ambos, para trabajar en equipo.

Cumpliries y que me cumpian con Is mercancie. Pageries o
tiempo y que la compeiiia me surta los pedidos.

Que tomen en cuenta mis opiniones. £l antiguo proveedor me
atendie bien, mientras que el nuevo queda de venir y nunca
iiega, ni habia para avisar o disculparse.

Que me sofucionen fos problemas que se presenten. Suficiente
informacion por parte del proveedor sobre (a mercancis que
maneja, o venguerdiste que tenge en el momento. fAitencion
adecuade y promociones.



12,
'30
14,

15.

16.

1

20.

El cuidado de entrege aportuna. El apayo de productos. El avisa
oportuno en el cambio de politicas, precios, promaociones.
Entrega del producto deseado o pedido mane jado. Por parte de
su empresa, algunos sistemas de retroalimentacion para
mantenernos informados sobre los preclos. Hablando del control
de precios, que exlja a todos los clientes manejor los mismas
precios. Hacer uso de su faxr para enviar tas ordenes o pedidos ,
o bien, reportar por su mismo tetéfono cualquier irregularidad
en et mismo.

El servicio que su empresa esté dispuesto a proporcionarme.
La confianza, porque ésta puede facilitar buenos negocios.

Cordial. Siento que el proveedor es un socio. El enito no es
compro Y me compras; si yo (e pago bien, erijo la cooperaclon
de un proveedor.

Que haya una buena relacion para tener buenos resuitados en
catidad y entregas adecuadas.

£l descuento: que tengan precios para poder dar més barato y
que tengen méas paciencla para poder atendernos porque
siempre tiesen citas en otras partes.

Que haya suriedad, formalidad en el trato. Que cumpian todas
las condiciones por ambas partes. Que lo que me ofrezcan sea o
clerto y que respeten lo ofrecido.

Un buen pago. Puntualidad. Que estén en contacto.

La tdentificacion personal y del producto para poder cubrir ias
necesidades de nuestra tienda. Que nos atiendan a tiempo y
atentamente.

Que estén al pendiente. Que entreguen a tiempo los modelos.
Que estén de acuerdo con el producto, que no se queden fuera
de la competencia. Publicidad y promoaciones. Que entreguen
todo a tiempo.



21,

22,

23.

24,

25,

26.

2?2,
28,

29.

30.

31,
32.

Estar de acuerdo, desde la mercancia, hasta los pagos.

Que me atiendan bien, cada ocho dias, como lo hace mi
ejecutivo de ventas. Que me manejen tallas, ya que en
ocasiones me surten {o que se les da la gana.

El surtido de la mercancia. Lo que les pido es servicio. Que
surtan bien en cuanto a fechas de pedidos y lo solicitado.

El trato del proveedor hacle el comprador es Indiferente. No le
da importancie al comprador y no cumple con lo prometido.

El servicio en todos los aspectos.

La puntualided en los pagos a los proveedores; que sean mas
fiexibies en cuanto al pago. La comunicacion del proveedor con
el comprador es deficlente, no avisan cuendo los pedidos van
incompletos. Que sean mas amabies.

Trato de amistad. No he tenido problemas con ninguno.

Una buena comunicacion entre ellos y nosotros; que se
interesen por las promociones y que se dirijan directamente a
la tiende.

Un buen trate. Comunicecidn y seriedad.

Que me surtan a tiempo y con ias condicliones pactadas; por
ejemplo, en ocasiones viene un vendedor §y me dice que tienen
el 15% de descuento, hago mi pedido y resuita que fue el 8%.
Cumpliries con los pagos y que elios me cumplan también,
Calidad en el articulo que les compre. Seriedad, porque en

ocaslanes les solicito un praducto y entregen otro. Que el preclo
sea accesible, que vaiga la pena el producto.



33.

j4.

35.

36.

3.

38,

39.

41,

Que nunca haya friccion, malos entendidos o que no se llegue a
un acuerdo. Conviccion por parte de los dos para que ambos
salgamos beneficiados.

Que tenga lo adecuado, en modela je y precio, de acuerdo a las
necesidades de nuestros clientes, las cuales son de nlvel medio
bajo.

Que estén casados con nosotros, que entienden nuestras
necesidades. Me jores precios, calidad, condiciones, plazos,
negocio para los dos.

La proteccion, ya que no estan cuidando su marca; nos estén
afectando a ambos las imitaciones, ya no campro su producto
porque hay mas copias que originales. Yo compro de contado y
no me beneficla en nada.

Que surtan lo que se pidla. Mayor atencion en el movimiento de
{a mercancia, close outs, etc.

La serledad que ellos tengan como empresa, que contrarresten
la pirateria. La Innovacién, el conocimiento del mercado, Que
reconozcan nuestra antigiiedad como clientes, ya que tenemos
veinte afos con uystedes, Que cumplan con las pedidos hechos.
Que se fijen en los precios y sean pare jos con los compradores.

Su forma de liegar, que sean respetuosas. Que no perjudiquen al
cliente. '

Que den muy buen servicio. Que ofrezcan algo extra para
compras especlales, Mayor conoclmiento de su producto. Que no
suban los precios tan seguido.

Preocupacion mutua por los problemas, ya que en la mayoria de
los casos ni siquiera nos toman en cuenta; es dificll locallzarios,



42,
43.
144.
45.

141,
48.

49,
50.
sl.
52
53,
54
55.

56.

El surtido y el precio,

Respeto a los acuerdos, puntualidad y eficiencia en la entrega.
La atencidn y el tiempo que te dediquen,

Servicio.

Buena atencion, entrega de mercancia a tiempo, mayores
novedades.

fitencion y respeto.

fAtencién. Entrege oportuna. Mismo trato para todos los
distribuidores,

Realizar relaciones benéficas para ambos.

Llegar a un acuerdo reciproco.

Puntuelidad.

Producto, serviclo, vision del negocio a largo plazo.

La atencion. Informacion sobre modelos y cortes.

Buena comunicacion.

Que cada temporada surtan como es debido. Publicidad.

Puntualidad en sus entregas, ya que a veces no lo son.

Respeto de los proveedores hacia nosotros y viceversa.
Comunicacién mutua cuando no sea posible surlir los pedidos o
que no tengan algun color en especial.



57.
56,

59.

Respeto.

El servicio que ellos me puedan ofrecer, el cumplimiento de lo
acordado. Seriedad, responsabilidad.

Alianzas: funcionar como sociedad para dar un mejor servicio.
Lealtad: que no se busque la forma de fregar a Liverpool,
Honestidad: que los proveedores no traten de sacar provecho,
que tengan productos interesantes para su clienteia.



IH. ZEN QUE ARERS DE OPERACIGN CONSIDERAS QUE

PODEMES MEJORAR NUESTRG SERVICIO0?

Surtido mas seguido, respuesta inmediata a nuestras
necesidades.

Surtido mas rapido, en mayor porcentaje. Ruisar antes de hacer
cancelaciones.

Atencian en cuanto a pedidos. Agilizar el almacén en general, en
problemas de devoluciones. Checar los precios establecidos.

Todo lo relacionado al servicio. Una comunicacion clara.

(lue se esmeren en el surtido. Prefieren pager de contado con
mejores descuentas. Mayor control en que la ropa sea legitima.
Cuidar el nombre de las franquicias, que no se vendan otras
marcas Yy cuidar que las tiendas tengan el logotipo de debida.

Seriedad en los pedidos. Nunca surten completas las tallas, ni los
colores; nadie proporciona informacion al respecto. Necesitan
mayor control en sus créditos, ya que no se enteran si cumplen
con el crédito y no surten. Duplican las pedidos.

Pedidas, entregas.

Ayudar definitivamente conociendo la necesidad de uno. Ei
agente que me visita debe preguntar mas para conocer nuestras
necesidades y apoyarnas en las decisiones de compra.

(Que me manden los pedidos como son; en ocasiones mandan
faitantes con la caja sellada.

Agilizar los embarques. Mayor publicidad en el punto de venta y
mayor atencion a las problemas del cliente.

Circulares por medio de su empresa para asesorar sobre la moda
al cliente, Que el vendedor tenga mayores herramientas para su
venta; seminarios por parte del departamento de mercadotecnia
sabre el como exhibir ia mercancia, con el fin de tener me jores
resuitados. Asesorar sobre los colores de mayor consumo por
parte del cliente.



14,

16.

17,

19,

20,

21,

Entrege de mercancie a tiempo. fAigilidad en las entregas.
Cumplir con los objetivos de la solicitud; es decir, en colores,
diseiio, tallas, etc.

Que se tome en cuenta al cliente, ya que nos mandan el producto
que se les pega la gana, diciéndonos que lo tienen
enclusivamente para Liverpool, Palacio de Hierro y otras tiendas
eHclusivas.

En cuanto al precio, me gustaria poner un ejemplo: en una
tienda Papillon tlenen el pentaldn "H" mas barato al precio que
me exigen dar al publico. Por otro lado, nunca coincide el pedido
con los codigos que me envian.

Entregas efectivas, ya que siempre tenemos problemas con la
mercancia; se programan y éstas nunca estan a tiempo, no
eHiste una secuencia,

En la cobranza, si no ha liegado ain la mercancia y ya estan
cobrando, ni siquiera saben el nimero de guia o el embarque en
que la han enviado.

Transporte, ya que me he quejado bastante al respecto. Les
indico una linea y utllizan otra, lo cual me resulta mucho mas
costoso. Por otro lado, reconsiderar los plazos, ya que son muy
estrictos al respecto. Mayor apoyo contra la pirateria.

Que sean menos frios, ya que tengo diecisiete afios con su
empresa Y en todo este tiempo he procurado pagar
puntualmente y en las pocas ocasiones en que me he retrasado
por cuestiones economicas, no he sentido reciprocidad por su
parte, ya que me castigan como si fuera un mal cliente o un mal
pagador.

Mejorar en las tallas 8 a 20 de nifio y nifia.
En el crédito, ya due el pago por adelantado es dificil; seria
conveniente contar con financiamiento.

Atencion al cliente Yy al departamentq de ventas.



22,

23,

24.

25.

26,

217.

28.

29.

30.

3l.

32.

Surtiendo {o que uno pida, ya que se van a puras excusas. De
nada sirve una programacion a tres meses, si no mandan lo que
uno les pide.

Precio: respecto a los demas pantalones pienso que es mucho
mas caro que cualquier otra marca y con la misma mezclilla.

Bioguean las lineas de crédito, no cumplen con las instrucciones
de pago y no las dan por escrito. Tratan de obligarnos a comprar
mas de lo que realmente necesitamos, lo cual nos hace sentir
muchas veces presionados y, en ocasiones, ni siquieran surten
los pedidos.

Atencion de los representantes y del departamento de ventas en
general, ya que en ocasiones son prepotentes.

Que los pedidos se envien en la cantidad y el color en que se
piden. Que se prolonguen los pagos a 45 a 60 dias. Que se
remachen mejor ios botones del pantalon ya que enisten varlas
quejas al respecto,

En cuanto al precio, ya esta muy elevado 8 comparacion de la
competencia, mientras que la imitacion en los mercados esta o
mitad de precio.

Gue los agentes de venta y los gerentes regionales acudan a las
citas 0 que por lo menos se disculpen cuando no (o hacen. No
tienen el producto que ofrecen.

En embarques, mi queja es la factura, ya que en mi cuenta dice
un némero sobre la linea camionera y liega por otre, lo cual me
afecta, ya que tardan mucho mas dias en llegar que la que yo
sugiero. Tengo devoluciones por defectos de fabricacion y ni
siquiera me atienden.

Trato personalizado.

Asesoria en mercadotecnia, que me digan que producto se
desplaza mas. Mayor atencion a cada pedido.

£l precio se me hace demasiado alto para el producto. Las
condiciones de pago son inaccesibles para los pagos, ya que si
me retraso un dia, me bloguean mis cuentas.



33,

34,

35.

36,

3

38.

39.

41.

42,

43,

44,

No hey fleuibilidad en el crédito. El agente de ventas nunce
viene a visitarme. Falta de criterio por parte del personal que
atiende las Ilamadas. Los embarques estan pésimamente mal,
Faltantes en la mercancia,

Me jor serviclo. Mas y mejor publicided que apoyen en los puntos
de venta.

Los precios estén muy altos. En cuanto al surtido, unicamente
entregan lo basico. La facturacion es demasiado burocrétice.

Demasiadas copias en el mercado, deben proteger su marca y§ o
las personas que nos dedicomos & vender su mercancia, El
director de ventas nunca se digna a hablar con nosotros,
siempre esta ocupado o no esta,

Disminuir el precio para Incrementar las ventas. Mejorar las
promociones, Surtidos més seguido y completos. Nunca hay
respuestas por parte de la compafiia cuando hay faltantes,

Tener mas flexibilidad en las fechas limite para cancelar
pedidos. Que hagan cumplir a sus provee dores la mezcla de los
productos que han sido solicitados.

Para mi tiene importancia el aspecto de la publicidad; esta muy
bien.

No me parece que funclone su sistema de programacion, ya que
nunca se sabe con que mercancia contar o no.

En la administracion de su empresa: que sean mas flenibles y
menos burocréticos. Cuando el cliente se comunica a sus oficinas
nunca sabe a quien dirigirse, ni se le brinde ayuda al respecto.

Mejorar el drea de vigllancia en cuanto a los productos pirata.
Que sea més rapido el abastecimiento a tiendas.

En el area de ventas y distribucion.

En el area de distribucion, ya que el proceso que se lleva a cabo,
desde la toma del pedido hasta la entrega del mismo es muy
lento, Me jor atencidn al cliente, ya que una vez que levantan un
pedido, se olvidan de nosotros. No se da seguimiento por parte



45,

41,

48,

49.

50.

Sl

S2.

93

54,

35,

36,

18

del ejecutivo de ventas y ésto nos hace sentir su indiferencia y
falta de seriedad,

Informacion sobre las entregas, surtidos e inventarios. Un me jor
servicio al cliente.

Mejorar las entregas. Aumentar los créditos. Hacer descuentos
al contado. ‘

Mejor atencion al cliente, ya que si tratas de hablar con alguien
en el departamento de ventas o servicio al cliente es imposibie
encontrario; les dejas recados Y nunca se cornunican contigo.
Falta comunicacion en los niveles gerenciales y directives.

Mejor atencion. Efectuar entregas oportunas, Dar el mismo trato
a todos los distribuidores, no dar preferencias.

Mayor invelucracién de los directores o gerentes. Falla ética.
Surtido en bodega.

Produccion,

Resurtidos. Que el representante de pentas nos visite mas
seguido,

£l surtido en general. Ampliar el crédito de 45 a 60 6 90 dias.

En el surtido, la cantidad, puntualidad, atencion. Lievo seis
meses sin que me visiten, todo es por teléfono,

Comunicacion con los jefes superiores, direccion por parte de lo
compafiia.

Tener mas variedad en el producto, entregar a tiempo y ser mas
flenibles en los pagos.

En la publicidad cooperativa, que sea por T.\., radio y periddico,
No surten ios pedidos complietos, mandan tallas que ho se
pidieron.

Vigilar el mercado pirata con eficiencia y sin demagogie.



58.

59.

El surtide no es a tiempo y en ocasiones es incompleto.

En todos los aspectos, lo mas importante es que me entreguen la
mercancia. Ml princlpal problema con su empresa es que surten
con faltantes y siempre tienen pretento para todo.



SUGERENCIAS



HNVI. ZQUE SUGERENCIAS PUEDES HACER PARA

3.

MEJORAR EL SERDICIO QUE OFRECE NUESTRA
COMPRNIA?

Supervision mas frecuente a tiendas; seguimiento en cuanto a
ta comunicacidn en las entregas de mercancia, Mayor y mejor
comunicacion,

Surtido bien y a tiempo. Avisar en fechas de pedidos como Yy
cuando se va a surtir la mercancia.

Entregas mas continvas. Que no tarden en la resolucion de
problemas. Publicidod enfocada o} producto del momento. Tener
mas inventarios, sobre todo en tops.

Buen servicio en todos los aspectos, Evitar la prepotencia por
parte del personal en general. Resolver los problemas que se
presenten, Surtidos completos y taltados en los pedidos.

Buen servicio en general.

Primero, cambiar su administracion completamente, El personal
estd muy viciado, son muy desordenados, no les sirven ni
slquiera sus computadoras ni los fanes, porque todo (o
complican...es un desorden total.

(lue tuvieran disponibilidad mensual en su mercancio y la
informacion correspondiente con los clientes, Rtencién a
pedidos inmediatos. Que se acepten programaciones de tres a
cuatro meses y se respeten. Que el surtido de pedidos sea al
menos al 85%. Comunicacion sobre las promociones de
mercancia y de crédito oportunamente para poder
aprovecharias. Promociones locales. Visitas mas frecuentes,
cuando menos una vez cada dos meses.

Que haya producto de acuerdo a los pedides y que den mas
tiempo para hacer las cancelaciones. Que los vendedores estén
mas atentos en cuanto a las devoluciones.



10,

11,

12,

13.

15,

Que haya uno perscena ol pendiente de los inuentarios y que se
tome (a amabilidod de decirnos qué modelos tienen en
existencio, yo que nos dejon hocer pedidos sabiendo de
ontemano que no tienen determinados productos disponibles,

Reforzar el despacho de surtido en épocas oltos, como 1o es el
caso de Navidad.

En niveles directivos cuentan con mucha informacion, seria
conueniente que nos la hicieron llegar. El hecho que saquen una
nuevo produccion cuando socan un nuevo corte de pantalon,
deberian unificor los formos de hacer la enhibicion del producto
dondonos conjuntamente la informacion relacionada con la
nuevo produccion, los colores que vienen mos fuertes en la
temporodo, la tendencia hacia un nuevo estilo de jeons, etc.

Colidad de trabojo: entrega completo y tal cual de los pedidos;
completa disponibilidod, visitos mas frecuentes, no cada seis
meses.

Moyor contacto con sus clientes...que escuchen al grande
porque es grande y ol chico porque es chico; si sumamos vemos
que todos suman,. Si realmente quieren mejorar su servicio
deben oprender a escuchar a todos.

Trabojo muy a gusto, el dnico problema es que estoy pasondo
bajo las ordenes de su compaiiia por el momento, los plazos
son basicos y esencioles para pogar mientras tenge mas
margen de utilidad. Lo empresa se va a ir por el que mas dinero
le debe,

Programaciones odecuadas hocio sus clientes. Contar con
suficiente mercancia para poder tener los pedidos iistos en las
fechas adecuadas. Es el anico problemo que tenemos con su
empresa.

Mejores actitudes de los vendedores cuando deben resolver
problemas.



17

18

19,

20.

21,

22,

23.

24,

Una mejor comunicacion con el departamento de crédito, para
poder habiar realmente en {a ampliacion def plazo. Mas
comunicacion y apoyo por parte del departamento de ventas.
Parar las imitaciones.

Que fuesen un poco mas fienibies en su politica, por ejempio,
que las cancelaciones tienen que ser con treinta dias de
anticipacion; a mi parecer deberian ser quince o diez dias
antes. En cuanto a las devoluciones, aplicarlas sobre las
facturas a pago y entregarle a {a gente sobre lo que salga
defectuoso.

El producto de nifios, deberian buscar tallas de 8 a 18 en nifio y
nifia. £l plazo para pagos debe ser 8 mayor tiempo, por fo menos
sesenta dias. £s un producto que la gente conoce y pide, lo
prefiere, fo busca...hay clientela.

En general estd bien. En algunos meses esta bien y en otros mal.
Mandan la mercancia cuando uno no la ocupa, En cuanto a las
promociones deberian de mandar tas promociones a tiempo. Yo
tenia 500 mil nuevos pesos en mercancia Yy tuve que venderia
al precio de promocién y perdi mucho dinero,

Que entregue a tiempo la mercancia. Que el vendedor venga
mas sequido para que vea la rotacion de su mercancia. Cambior
las condiciones de crédito,

Que tengan fa mercancia para que me surtan. i mi no me
interesa 1o que hagan, a mi que me surtan al 100% lo que yo
pida, Tengo que pedir 5,000 para que me surtan 1,000,

Mantener sus niveles de Inventario para poder surtir la
mercancie que solicitamos. Mejorar las actitudes en algunos de
los ejecutivos de ventas. No estoy de acuerdo con el pagaré,
porque firmo algo que no debo y deberian quitarlo.

fiar conocimiento al comprador del departamento de servicio al
cliente. Mandar jos pedldos con una sola guie cuando sea en el



25.

26,

21,

28,

29,

30.

3.

32,

33.

34,

35,

mismo dia y mismo embarque. Que manden por escrito ias
condiciones o algunos cambios gue se susciten por parte de su
compafiia.

Mejor servicio en todos los aspectos.

La atencidn del vendedor hacia el comprador, que primero
salude y luego cobre. Que los colores de la ropa tengan mejor
fijacian.

La politica de venta y el precioc no me gusta. Normaimente el
producto fo traen de E.U. y lo suben cada seis meses, mientras
que los que lo venden de manera particular lo hacen mucho mas
barato.

Falta espiritu de servicio. Hay prepotencia por parte de los
intermedlarios, no superiores.

Que otorguen a las tiendas de franquicias, mayor plazo y mayor
descuento. Revision del personal de almacenes, para evitar que
no falte mercancia en los pedidos.
Tardan mucho en las devoluciones.

Que se comuniquen mas sequido con nosotros, que nos tomen en
cuenta.

Mayor atencidon al cliente. Mayor comunicacion y visitas.

Mas comunicacidn 4 contacto con nosotros. Que heya una
relacidn personal cliente-proveedor, Que hagan algo en contra
de ia pirateria,

Que los precios sean mas accesibles, como en E.U.

Tienen que cubrir la necesidad del cliente con base en

presupuestos de ventas futuras y no inmediatas. Que manejen
stock, asi hay mas oportunidad de estirar y arrojar los pedidos.



36.

3.

3a.

39.

40,

41,

42,

43,

44,

45.

17.

lue se surtan completos los pedidos. Reconslderar las
condiciones de los plazas. Mayor control de las falsificaciones y
la pirateria.

lue las personas encargadas de tomar ios pedidos estén mas al
pendiente y que los surtan completos.

Que se prepare a los clientes para poder vender mejor su
producto al consumidor final. Apoyo publicitario como productos
de nedn, catalegos, promocionales, etc,

{lue se ampliaran las condiciones y el plazo; que se reconsideren
las formas de pago, ya que la situacién es muy dificii.

Mayor comunicacién sobre ias novedades en modelos, tallas,
colores, etc.

Corregir su administracion, ya que de {o contrario van a perder
mercado.

Mejorar el surtide, mayor variedad en la mercancia.

Que e} vendedor se ponga la camiseta de su cliente, estando
consciente de gue es mejor una gota constante que un vaso a
chorros derramado.

Mas al pendiente del cliente. Orientacion hacla el cliente ya que
unicamente |es interesa saber si rompen records en ventas.

Mejorar {a informacion hacia el cilente sobre camblos en los
pedidoes, surtido, etc. Magor puntualided, brindar conocimiento
de los inventarlos para dar un mejor serviclo,

Que surtan mejor los pedidos.
Que escuchen y pidan ja opinion sobre los problemas enistentes.

Respetar zonas de influenela donde no se pueden poner dos
tiendas juntas.



18,
49,

50.

51,

52,

53,

54,

55.
56,
57.

58,

59,

Atencidn, visitas frecuentes, surtidos completos.
Que se ofrezca solamente lo que se puede surtir.

Mayor honestidad. No inas faltantes en los surtidos. Solucionar
ios problemas.

Surtidos comptetos, por to menos al 80%.

Bisponibitidad de mercancia, mejorar el servicio, las
condiciones de crédito y plazos.

Uisitas frecuentes y sequimiento a tos pedidos.

Mejorar la comunicacidon. Resolver el problema de las
falsificaciones.

Que entreguen la mercancia completa y a tiempo.
Que surtan lo que se pidid.
Que cuiden el mercado de la pirateria.

Es la marca nimero uno, asi que tienen que estar mas al
pendiente en tallas y puntualidad. Publicidad en 1.0,

Simplemente que entreguen la mercancia. Que respeten ias
politicas de entrega a nuestra tienda, ya que liegan cuando
quieren, no sacan cita con el centro de distribucion y meten
mucho desorden. Que sigan nuestros lineamientos,
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. DESCRIBA EN TERMINOS
GENERALES LA NATURALKZA
DE SU POSICION.

REGI1ON CALIF. SERVICIO

T RO B8R N Q L8DB OB R
ME. PR PR
59 3 12 4 8 7 13 6 5 42 12
Compras 300 6 4 3 5 6 5 1 2 21 7
Administrativo 21 2 5% 1 2 0 7T 4 2 14 %
Ventas 15{ 3 4 0 4 0 3 1 0 11 4
Ordenes ] 1 0 0 0 0 3 1 2 3 0
Manejo Pnal. 4 1 0 0 2 i 0 oflo 2 2
Director de Ventas 3| 0 O 1 1 0 1 ojfo 3 o0
Director General 31 0 1 0 0 1 1 ofo 3 o
Servicio al Cliente 3| 0 1 0 1 0 1 o{o 3 o
Director de Cadena 2 1 0 0 o 0 0 1 0 1 i
Encargado Patentes 2 O 1 0 0 0 1 0 0 2 0
Abast. Tiendas 2l 0 0 O 1 0 1 olo 1 1
Control Almacén 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Autoriz. Pagos if 0o 0 o© o 0 o 1 o 1 0
Atencién Proveedores 1§ 0 0 O 1 0o 0 o]0 o 1
Mercadotecnia i{{ 0 0 o0 1 o 0 o0 0 1
Superv. Mercancia 1 0 o0 o 1 0o 0 o010 I 0
Disponib. Producto 1 0 i 0 0O 0 0 o0{(O0 1 0
Precios 1 1 0o 0 0O 0 O 0 0 1 0
Superv. Disgefios iy 0 o0 O o 0 0o 110 1 O
Seleccién Mercancia | 0 1 0 0o 0 0 0 0 1 0
Admon. Presupuestos 1 0 1 0 0 0o 0 0 0 1 0
1= Total E= Excelente
p= Pacifico MB-= Muy Bien
0= Oeste = Bien
S&E=  Sur & Este PR= Promedio
= Norte = Mal
C= Centro PE= Pésimo

LS= L-Shops
DS= D-8Shops



IT.

LCUALES

*EN TU

SON

PRINCIPALES RESPONSABILIDADES
TRABAJO?

REGION

LAS

TRES

CALIF., SERVICIO

G N co M
59 | 3 12 4 8 7 13 6|5 42 12

Seleccioén Mercancia 35 | 8 10 3 3 4 5 213 260 6
Planeaciéon Ventas 34 ({7 9 2 4 2 B8 214 24 6
Administracién 1711 2 1 1 2 6 412 9 6
Ventas y Mercadot. 15} 2 3 1 3 2 3 1410 13 2
Superv. entrega
correcta ordenes i0j0 1 1 3 1 3 111 7 2
Pago Proveedores 1013 4 0 1 0o 1 1]y 7 2
Compras 10 0 0 1 3 2 2 2 0 7 3
Ventas 911 o0 O 1 2 2 3]0 5 14
Superv. Entregas 910 0 2 1 2 3 1 1 5 3
Servicio al Cliente 8 12 2 0 2 0 2 o0}]0 8 0
Superv. horarios
de entrega 7 1 0 O 0 3 3 01}]1 5 1
Superv. Personal 610 2 0 2 1 1 00 5 1
Promociones 3 (1 2 0 o 0 0 o}JO0O 3 O
Precios 2|10 1 1 o o o0 o1 1 O
Publicidad 1 1 0 o0 o 0 o0 o]l 0 0
Produccion 140 0 O 0o 0 o0 1 ]0 1 O
T Total E Excelente
P Pacifico MB Muy Bien
0 Oeste B Bien
S&E  Sur & Este PR Promedio
N Norte M Mal
c Centro PE Pésimo

LS L-Shops
DS D-Shops



rxr. DESCRIBA EL PERFIL DE
SU GRUPO OBJETIVO

E D A D

REGION CALIF, SERVICIO

591 3 12 4 8 7 13 6] 5 42 12
Menor de 18 afios 12 1 1 0 5 1 4 0 0 9 3
De 18 a 25 afios 421 6 8 0 7 5 11 514 3 8
De 26 a 35 afios 29| 5 7 0 6 2 7 211 22 6
pe 36 a 45 afios 11 2 2 0 2 1 2 210 8 3
De 46 a 55 afios 4 2 0 0 0 o 0o 210 1 3
Todas las edades 121 1 3 4 1 2 0 111 8 3
SENERO
Hombre 4 |11 3 0 0O 0 O 0 }JO 4 O
Mu jer 28 |16 4 1 5 4 6 2 {3 18 7
Ambos 27 12 5 3 3 3 7 4 2 20 5
CLASE SOCIAL
Exclusiva 4 0 1 0 1 1 1 0 0 2 2
Muy Alta 6 {0 1 0 1 1 2 1 j0 3 3
Alta 13 10 1 2 2 2 4 2 12 7 4
© Media Alta 32 {0 4 13 5 5 10 5 14 22 6
Media 20 |5 5 3 4 5 6 2 {4 17 9
Media Baja 1415 3 0 2 2 2 0 1 9 4
Popular 1 1 0 O 0 o 0 0 (o 1 0
Todas 210 1 0 1 0 0 0 {0 2 0




ESTADO CIVIL

o QSRR TN G LB DB B B N
NB PR PR

591 9 12 4 8 7 13 6|5 42 12

Solteros 171 3 3 0 3 2 5 1 3 1 3
Casados 121 3 3 1 0 0 2 3|0 9
Indistinto 31{ 3 6 3 5 % 7 2|12 23
T Total E Excelente

P Pacifico MB Muy Bien

S&E Sur & Este B Bien

N Norte PR Promedio

o] Centro M Mal

LS L-Shops PE pésimo

DS D-Shops



Iwv.

LCUANTAS MARCAS DIE

ROPA DE
MEZCLILLA MANEJA ACTUALMENTE?

REGION CALIF. SERVICIO
T R0 SEB
591 9 12 4 8 7 13 6 5 42 12
1 17 1 0 0 0 0 11 5 3 1 3
2 4 0 2 0 0 1 1 0 0 4 0
3 3 0 0 1 2 0O 0 o0 0 3 0
4 6f 0 O 1 3 2 0 0 0 5 1
5 6 3 1 0 1 0 1 0 0 3 3
6 6 1 1 1 2 1 0o 0 0 3 3
7 4 0 2 1 0 1 0 0 1 3 0
8 4 1 2 0 0 1 0 0 1 3 0
9 2 1 1 0 0 0 0 0 0 2 0
10 3 2 1 0 0 0O 0 O 0 3 0
13 1 0 1 0 0 0O 0 o0 0 1 0
15 1 0O 0 0 0 1 0 0 0 o0 1
16 1 0 1 0 0 0O 0 o0 0 1 0
Promedio 4.816.6 7.8 5.0 4.4 6,6, 1.4 1.013.6 4.85.0
" E Excelente
P pacifico MB  Muy Bien
o Oeste B Bien
o}
SSE  Sur & Este PX promedio
N Norte .
c Centro PE Pésimo
LS L-Shops

D-Shops



DE

ROPA

DE

MARCAS
MEZCLILLA MANEJA®?

-
bH

LQUE

AVAN Y

CALIF. SERVICIO

REGION

LCLE DB

k3
L3
o

‘B BN
NB PR PE
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oo SRR N L DR BB
NB. PR::

Braxton 1 1 0 0 0 o 0 0 1 0 0
Um Jaimes 1 1 0 0 0 0 0 o01}O0 1 0
Shades 1 Q 1 0 0 0 0 0 0 1 0
Today New 1 1 0 0 0O 0 0 o0 {0 1 0
Blue Mariner 1 0 1 0 0 0 0 01} 0 1 0
Usted 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0
Big Time 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Lucas 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Simon 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Platinum 1 Q 0 0 0 1 0 0 0 1 0
Nautica 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0
Benetton 1410 O 0 [¢] 1 0 00 O 1
American Line 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0
otras 210 O 0 1 1 0 0} 0 2 0
T Total E Excelente
P Pacifico MB Muy Bien
0 Oeste B Bien
S&E  Sur & Este PR Promedio
N Norte M Mal
c Centro PE pésimo
LS L-Shops
DS D-Shopsa



VIT. LCUATL, DE LAS SIGUIENTES
FRASES DESCRIBE MEJOR LA
CANTIDAD DE MARCAS QURE

MANEJARA EL PROXIMO ANO?

REGION CALIF. SERVICIO

591 9 12 14 8 7 13 6|5 42 12

Manejaré aprox, el
mismo numero de
marcas de ropade 35 5 6 2 5 2 11 4|2 28 6
mezclilla que )a3
que mane jo
actualmente.

Manejaré mas marcas
de ropa de mezclilla

ggSu;?:eggg manejo 151 3 5 2 1 2 2 113 9 3

Manejaré menos marcas
de ropa de mezclilla

que las que manejo
actualmente. 912 1 0 2 3 0 1]|l0 5 &

T Total E Excelente
P Pacifico MB Muy Bien
0 Oeste B Bien

S&E  Sur & Este - PR Promedio
N Norte M Mal

C Centro PE pésimo

LS L.-Shops

DS D-Shops



VIITI. LREALIZA ALGUN PRONOSTICO
SOBRE EL VOLUMEN DE VENTAS
DE LA ROPA7?

REGION CALIF., SERVICIO

St 48 [ 8 10 3 5 7 9 6 |4 34 10
No 11 |1 2 1 3 0 4 01 8 2

EN CASO AFIRMATIVO

LSCON QUE FRECUENCIA
REALIZA ESTE PRONOSTICO?

Por lo menos una 411 o0 o o !t 1 1|1 1 2
vez 4 la semana.

Una vez cada 6|0 2 o0 0 2 2 0o 6 o0
quince dias.

Una vez al mes. 20| 2 2 2 3 2 4 5 12 14 14
Una vez cada 1214 a4 1 0o 1t 2 o f1 9 2
tres meses.

Una vez cada 5 1 2 0 1 1 0 0 0 3 2

seis meses,

Depende de la

temporada.

T Total E Excelente
P Pactfico MB Muy Bien
0 Oeste B Bien

S&E . Sur & Egte PR Promedio
N Norte M Mal

C Centro PE Pégimo

LS L-Shops

DS D-Shops



X. ST TIENES ALGUN PROBL EMA
CON NUESTRA EMPRESA

SSABE A QUIEN DIRIGIRSE?

REGION CALIF. SERVICIO

No 914 1 0 1 0 1 210 o6

A QUIEN SE DIRIGE CUANDO
HAY ALGUN PROBLEMA?

Director Ventas
Crédito

J. LM,

Gte. Monterrey
G.A,

Qte, Guadalajara
Pedidos

Gte Nal. Ventas
Superv. Crédito
AR,

V.R.

Servicio al Cliente
Vendedores

R.C.

Cobranza
Distribucién

Pt et et e b NINI RIS B B0 NN
oo»—-oooppoooooooo
coococOoOoOOoO0OoONDOOW
OO0 FOOOORHOOOO
O OROOCOO0OCOOMOOM
D000 OOOFHOOWHO R+
OO0 OOOLHROOO N
CCOoO0OOOOROOOOONH
COROOO00OOHOOND
~ OO NPFROHRWAaRAIDLO
COre 00O OROHOONFORN

T Total E Excelente
P Pacifico MB Muy Bien
0 Oeste B Bien

S&E  Sur & Este PR Promedio
N Norte M Mal

c Centro PE pPésimo



XTI . CONOCE NUESTRO DEPARTAMENTO
DE SERVICIO AL CLIENTE®?

REGION CALIF. SERVICIO

BN G L DR R R N
MB. PR PE:

591 9 12 4 8 7 13 6| % 42 12

(=]
w

851 191 3 2 1 0 10 2 14 3
No 401 6 10 3 8 7 3 3] 3 28 9

XII. EN TERMINOS GENERALES, Y
UTILIZANDO LA ESCALA DEL, 1 AL 7

LCOMO CALIFICA NUESTRO SERVICIO©?

Pésimo 1 0 V] V] 1 0 0 0 0 0 1
Muy Mal 3t 0 0 0O 1 2 0 o) 0 0 3
Mal 8] 3 0 O 1 1 0 31 0 0 8
Promedio 21 1 4 2 3 2 6 31 0 21 0
Bien 21 4 8 1 2 2 4 0] 0 21 0O
Muy Bien 5 1 0 1 0 0 3 0} % 0 O
Excelente o O 0 0 0o 0 o 0ol 0o 0 o
PROMEDIO 4.214.3 4.7 4.8 3.5 3.6 4.8 3.5(6.0 4.5 2.6
T Total E Excelente

P Pacifico MB Muy Bien

0 Oeste B Bien

S&E  Sur & Este PR Promedio

N Norte ] Mal

C Centro PE pésimo

LS L-Shops
DS D-Shops



XIrr. . COMO CALIFICA NUESTRO

SERVICIO EN CUANTO A....7
PR PE MM M PR B MB B
Amabilidad Vendedores 5.6 1 0 1 6 )20 15 116
Conocimiento del Producto | 5.5 1 21 2 4120 15 115
Limites de Crédito 5,2 1 ! 4 6|27 8 |11
Facilidad para contactar
a nuestro personal 4.1 8 6 | 7 134110 817
Publicidad 4.9 3 o} 7 {14711 8 |14
Apoyo en Promociones 4.9 2 0|7 16114 | 10 |10
Manejo de Envios 1.8 1 1¢{8 13120 718
Manejo de Créditos 4.8 2 3|8 6|22 6 110
Servicio de Ventas 4.7 1 316 |12]22 916
Vigitas de Vendedores 4.3 9 114 14114 121 8
Entregas Completas 4.3 7 5(65 12116 717
Manejo de Ordenes 4.2 1 4 110 18] 19 51 2
Condiciones de Créditos 4.2 4 518 151 16 6| 4
Manejo de Cancelaciones 4.2 6 38 J11}19 51 4
Entregas a Tiempo 4.0 4 6 | 5 |23]|16 2| 3
Mane jo de Devoluciones 3.5 9 6 113 {121} 7 414

PR Promedio

PE Pésimo
MM Muy Mal
M Mal

B Bien

MB Muy Bien
E Excelente



XIiv. L CON QUE FRECUENCIA SON

ENVIADOS SUS PEDIDOS A TIEMPO?

REGION CALIF. SERVICIO
i f;" N SEG VLB DR R
5 | 9 12 4 8 7 13 6 |5 42 12

Siempre 9 i 5 0 0O 0 o 1 1 7 !
Casi Siempre 1912 4 2 2 2 7 0 |3 14 2
Regularmente 18 1 4 2 2 2 1 9 2 1 14 3
Casi Nunca 6 0 1 0 2 2 1 0 |0 4 2
Nunca 7 0 0 0 2 2 0 3 0o 3 4
XV. LCON QUE FRECUENCTIA SON

ENVIADOS SUS PEDIDOS COMPLETOS?
Siempre 610 3 0 0 1 1 1 10 5 1
Casi Siempre 18 3 6 0 3 1 4 1 3 12 3
Regularmente 17 6 2 3 i 0 4 1 2 12 3
Casi Nunca 9 0 1 1 2 2 1 2 o 7 2
Nunca 9] 0 0 0O 2 3 3 1 10 6 3

SEN QUE ASPECTOS NO
SON COMPLETAS?

Cantidad incorrecta 18 2 1 0 3 3 6 3 1 14 3
Diseflos incorrecto 15| 6 1 2 2 1 1 2 0 10 5
Tallas incorrectas 14 4 2 3 1 2 2 0 1 8 b
Colores incorrectos 11 3 2 3 ] 2 0 ]1 8 2
No se especifica 410 0 O 1 1 1 1 |0 3 1
T Total E Excelente
p Pacifico MB Muy Bien
o] Oeste B Bien
S&E  Sur & Este PR Promedio
N Norte M Mal
c Centro PE Pésimo
LS I.-Shops
Ds D-Shops



XVI cEN QUE ASPECTOS LE GUSTARLIA
QUE NUESTRA EMPRESA MEJORARA EN
CUANTO AL CREDITO QUE OTORGA?

REGION CALIF. SERVIC1O
TP O0.SRB N QLS DB B B M
MB. PR PR

59 | 9 12 4 8 7 13 6 |6 42 12

Mejores términos - ]
en los pagos 3337 8 1 5 1 8 313 24 6

Descuentos y
promociones 10 30 0 2 0

-
(=]
=
—

Bonos para clientes 3 o9 o ¢ 0O 1 2 01{0 13 o0
que pagan puntuales

Recibir el mismo
trato que aquellos 3| 0 1 0 1 o 1 ofo 2 1
que pagan en efectivo

Considerar las 210 0 o 1 1 0 o0}o 1 1
fechas de entrega

Ser mas especificos
en condiciones de 210 0 0 o 0o 1 1 1 1 0
crédito

30 dias més en la 2] 0 1 0 1 0 0 0]0 2 0
recepcion de facturas

Fijar cantidades de
crédito en términos 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0
de volumenes

otros 5, 0 0 0 0 3 1 1[0 2 3
Ninguno 101 1 2 1 1 2 1 2 i 8 1
iy Total E Excelente

p Pacifico MB Muy Bien

o} Oeste B Bien

S&E Sur & Este PR Promedio

N Norte M Mal

c centro PE Pésimo

LS L,-Shops
DS D-shops



XVITI.

LCOMO EVALUA

A

NUESTROS
VENDEDORES EN CUANTO A.. .77

PR PRNMEMPR: B UNB. R
Amabilidad 6,310 0O 0O 4 10 10 33
Conocimiento del Producto 5.8 0 0 4 ) 9 16 24
Servicio al Cliente 5.5 1 2 1 9 15 13 18
Puntualidad en las Citas .4 4 1 4 4 14 g 23
Levantamiento de Ordenes 5.4 3 0 4 5 17 14 16
Conocimiento de su Negocio 5112 2 3 8 21 15 8
Disposicién para Solucionar . .
sus Problemas 5.0 34 3 11 u R
Interés en su Negocio 4.8 3 2 4 14 13 15 8
Seguimiento de Pedidos 4,714 2 3 13 18 12
Visitas frecuentes a Tiendas 4.5 8 2 8 8 13 9 11
Entrega de Mercancia 4,2 2 7 8 14 19 14 4
XVIIT. LCOMO EVALUA NUEBESTRO

DEPARTAMENTO DE CREDITO
EN CUANTO A.. .7

Entendimiento de Necesidades 4.41 6 4 3 10 20 5 8
Flexibilidad 4,41 % 4 5 11 18 6 1
Responsabil idad 5.4 1 1 2 12 10 14 16
Disponibilidad para Solucionar 4, g f 3 3 2 14 9 14 11
sus Problemas
Comunicacién clara 4.8 5 4 3 7 13 12 12
Cortesia del Personal 5.5 t1 3 3 6 9 19 17

PR
PE
MM
PR
B

MB
E

Promedio
Pasimo
Muy Mal
Promedio
Bien

Muy Bien
Excelente



XX. EN LOS ULTIMQOS DOCE MESES
NUESTRO SERVICIO HA SIDO.. .

REGION CALIF. SERVICIO

T OPiO BB N QLS DS B
M3

59 {9 12 4 8 7 13 6 |5 42 12

f;'}jﬁ";:éﬂg me jor s/t 2 o 0o 1 1 olo 5 o
Mucho mejor que antes 7 1 1 0 0 1 4 0 {4 2 1
Mejor que antes 1813 5 0 2 1 3 4 |0 16 2
Igual que antes 1912 2 3 4 3 %5 0 |1 13 5
Peor que antes 6| 2 1 1 1 0 0 1 (O 4 2
Mucho peor que antes 410 1 0 1 1 0 1 |0 2 2
XXI. EN TERMINOS GENERALES, EL

SERVICIO DE NUESTRA EMPRESA,
COMPARADO CON OTROS PROVEEDORES
DE ROPA DE MEZCLILLA Y DE ROPA

CASUAL ES. ..

El mejor 5({2 2 1 0 0 O 0|0 5 0
Arriba del promedio 11 3 6 0 1 1 0 O {1 10 O
Ligeramente arriba 2{2 o0 o o 0 0 0o 1 1
del promedio

En el promedio 510 1 1 0 0 4 0
Ligeramente abajo 3lo 1 o o 2 o0 oo 1 2
del promedio

Abajo del promedio 9 1 1 1 1 0 0 |0 5 14
El peor 410 0 O 1 3 0 0 |O 3 1
No lo comparan 20 |1 1 0 0 0 12 6 |3 13

T Total P pracifico O Oeste S&E Sur & Este N Norte
C Centro LS L-Shops DS D-Shops E Excelente MB Muy Bien
B Bien PR Promedio M Mal PE Pésimo



XXI L. sCUALES SON LOS PROBLEMAS

COMUNES QUE TIENEN CON NUESTRA
EMPRESA Y CON OTROS PROVEEDORES?

NUESTRA QTROS {GUAL

EMPRESA
No se entrega la mercancla 19 5 i
Retrasos en la entrega de la mercancia 18 7 10
Devolucién por defectos 15 13 9
Errores en la facturacién 6 12 11
Daflos en la mercancia 2 11 15
Falta de mercancia 2 0 0
Falta de supervision en tiendas 1 0 0
Falta de atencién al cliente 1 0 0
variaciéon de precios de un lugar a otro 1 0 0
otro ' 2 0 0




XXTITII. COMPARACION DE NUESTRA
EMPRESA CON LA COMPETENCIA
EN CUANTO A. ..

PRI 2 3 4 5 6 7
Amabilidad de los vendedores 5.5 |1 0O 6 8 14
Conocimiento del producto 5.2 | 1 10 3 11 10
Publicidad en el punto de venta 4,914 0 4 5 5 14 6
Servicio de ventas 4.9 | 4 2 3 5 6 11 9
Manejo de cancelaciones 4.6 14 3 2 5 10 B 6
Mane jo de entregas 4.6 |4 2 6 5 6 8
Limite de créditos 4514 2 7 6 6 4 10
Apoyo en promociones 4.4 3 3 4 1. 4 7 6
Mane jo de 6rdenes 4.413 6 3 5 9 8 5
Manejo de créditos 4.4 13 3 7 8 5 8 5
Vigitas frecuentes 4.31!% 4 5 8 2 7 8
Entregas completas 4.3 15 4 3 9 5 6 1
ggﬁtéidad para encontrar a la 437 3 3 7 5 6 8
Entrega a tiempo 4,114 5 4 8 9 5 14
Mane jo de devoluciones 4,017 5 A4 4 8 6 5
Condiciones de crédito 3615 6 10 6 5 4 3




XKXIV. LCOMO EVALIUA A NUESTROS

VENDEDORES COMPARADOS CON
LA COMPETENCIA EN CUANTO A, . .7

PR 1 2 3 4q 5 6 7
Amabi lidad 5.4 1 3 1 4q 8 8 13
Conocimiento del producto 5.3 1 2 1 9 3 10 12
Levantamiento de 6rdenes 5.2 1 2 0 13 3 9 10
Servicio al cliente 5.1 1 3 1 11 3 8 11
Puntualidad en sus citas 4.7 4 4 0 9 2 11 8
Interés en su negocio 4.7 1 7 2 6 H 11 6
Conocimiento de su negocio 4.7 2 5 2 ] 7 9 6
Disposicién para solucionar
sus problemas 4.6 A 3 3 7 5 8 8
Seguimiento de pedidos 4.4 3 7 2 5 6 9 6
Visitas frecuentes a tiendas 4.4 3 6 4 6 4 10 5
Entrega de mercancia 4.2 12 8 3 9 3 7 5

XXV. LCOMO CALIFICA A NUESTRO
DEPARTAMENTO DE CREDITO
COMPARADO CON LA COMPETENCIA®?

Cortesia del personal 4.1 12 2 1 10 6 6 9
Disponibilidad hacia la

solucion de problemas 7142 2 10 4 6 8
Claridad en la comunicacion 3.6 } 3 3 2 6 6 8 8
Responsabilidad 3.6 3 3 1 6 4 9 10
Flexibilidad 3.3 7 5 5 7 5 3 4
kEntendimiento de sus

problemas 3.3{%9 6 0 12 3 5 5
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